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TATO ZMLUVA (dalej len ,,Zmluva‘) je uzatvorena nizsie uvedeného dria medzi:

@ Dopravny podnik Bratislava, akciova spoloénost, spolocnost’ zalozend a existujuca podla priva Slovenskej
republiky, so sidlom Olejkarska 1, 814 52 Bratislava, ICO: 00 492 736, zapisand v Obchodnom registri Mestského
sadu Bratislava III, oddiel: Sa, vlozka &slo: 607/B, DIC: 2020298786, IC DPH: SK2020298786, bankové spojenie:
VUB, as., &slo uétu: 48009012/0200, IBAN: SK98 0200 0000 0000 4800 9012, BIC (SWIFT): SUBASKBX,
Statutirny organ: Ing. Milan Donoval, podpredseda predstavenstva - CTO a Mgr. Gabdela Dikosovi, ¢len
predstavenstva - CFO, kontaktni osoba pre technické veci: , telefén: =

mnil— , kontaktnd osoba pre zmluvné vec TG - -
G i :lcj lon , Objednavatel”) na jednej strane; a

2 NEOXX a.s., spolocnost’ zalozend a existujica podla priva Slovenske; republiky, so sidlom Ruzovi dolina 8, 821
09 Bratislava, ICO: 00 603 783, zapisani v Obchodnom registri Mestského stidu Bratislava IIL, oddiel: Sa. vioska

&islo: 89/B, DIC: 2020486732, IC DPH: SK2020486732, bankové spojenie:
G . ;. QN ;.
Statutirny orgin: Ing. Pavol Sokol, predseda predstavenstva a Ing. Milan Slanina, &en
predstavenstva, kontaktni osoba pre technické veci: Id, e-mail:
R AR L . ]

, kontaktnd osoba pre zmluvné veqf

G i - <) len , PoskytovateP”) na druhej strane.

VzhPadom k tomu, Ze:

&) Zmluvné strany uzatvaraji tito Zmluvu ako vysledok zadivania zakazky v sulade s internou smernicou ER 97/2017
o obstaravani v podmienkach DPB, as., oznadend internych éislom CP 4/2026 na predmet zikazky ,,CRM
systém;

®) Poskytovatel je Gspesnjm uchidza¢om zikazky zrealizovanej Objednivatefom pod internym &islom CP 4/2026 na

predmet zikazky ,,CRM systém*,

© Zmluvné strany majl ziujem upravit’ si vzdjomné priva a povinnosti sivisiace s poskytovanim Sluzby.
DOHODLO SA NASLEDOVNE:

1 DEFINICIE A INTERPRETACIA ZMLUVNYCH USTANOVEN{

1.1 Pokial' nebude d'alej uvedené inak, vyrazy pouzité v Zmluve s velkymi zaciatocnymi pismenami budd mat

nasledovny vjznam:

(a) Miesto plnenia znameni tizemie mesta Bratislavy, konkrétne miesto plnenia bude uvedené v objednavke
vystavenej podl'a ¢lanku 2 bodu 2.2 Zmluvy;

() Nariadenie GDPR znameni Naradenie Eurépskeho patlamentu a rady (EU) ¢. 2016/679 o ochrane
fyzickjch oséb pti spracivani osobnych vidajov a o voPnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zrusuje
smernica 95/46/ES (vieobecné nariadenia o ochrane osobnych udajov);

(© Obchodny zakonnik znameni zikon & 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik v zneni neskorsich predpisov;

d) Obéiansky zikonnik znameni zikon ¢ 40/1964 Zb. Obdiansky zikonnik v zneni neskorsich predpisov;

(& Pracovny defi znamena den, ktorj nie je sobotou, nedelou ani dfiom pracovného pokoja ani diom
pracovného vol'na v Slovenskej republike;

® Register partnerov verejného sektora znameni informacny systém verejnej spravy, ktory obsahuje tidaje
o partneroch verejného sektora a ich koneénjch uzivatePoch vyhod, pricom jeho sprivcom a
prevadzkovatefom je Ministerstvo spravodlivosti Slovenskej republiky a je pristupny on-line na webovom

sidle Ministerstva spravodlivosti Slovenskej republiky na adrese https://mpvs.gov.sk/ 1ovs/;
3] STN ISO 27001 znameni bezpe¢nostni medzinirodna norma STN ISO 27001,
) Sluzba znameni spoloéne Sluzbu CRM a Sluzbu SLA;
@) Sluiba CRM znameni realiziciu, implementiciu a poskytovanie sluzby Customer Relationship

Management (d'alej len ,,CRM*), ako moderného, modulimeho cloudového nedenia, ktora je navrhnuté
pre horizontilnu Skalovatelnost’ a vysoki dostupnost’, a ktora vytvori nevyhnutné jadro pre evidenciu
zakaznikov a automatizovani komunikiciu, spolu s vytvorenim centrilneho, auditovatelného a GDPR-
kompatibilného registra zdkaznikov s riadenim sihlasov, implementiciou automatizovanej e-mailove;
komunikicie pre min. 50 000 aktivnych zikaznikov, vritane kl'acovyjch integraénych bodov s predajnjmi
systémami a zikladné resenie pre analytické vyhodnocovanie a reportovanie, pricom architektonické
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2.3

rieenie vytvorenej platformy bude splfiat’ principy modulait a API-first pristupu, pri¢om rozsah Sluzby je
blizsie $pecifikovany v clinku 2 PREDMET ZMLUVY a v Prlohe 1 Zmluvy — Specifikicia predmetu
zakazky, ktord tvori neoddelitelnu sicast’ Zmluvy (d’alej len ,,Priloha 1 Zmluvy*);

G) Sluzba SLA znamend pohotovostny servis ktory je sticast’ou Sluzby a ktory je blizsie $pecifikovany v ¢linku
4 cast’ SLA, Zmluvy;

k) SubdodavateP znameni fyzickd alebo privnicki osoba uvedeni v zmluve uzatvorenej medzi
Poskytovatelom a Subdodivatefom, ktora je povereni poskytovanim casti Sluzby, priCom zoznam
Subdodavatel'ov je uvedeny v Prilohe ¢. 3 Zmluvy — Zoznam Subdodavatelov;

0] Zikon o kybernetickej bezpe&nosti znameni zikon & 69/2018 Z. z. o kybernetickej bezpecnosti v zneni
neskorsich predpisov a prislusnymi vykonavacimi predpismi;

(m) Zikon o ochrane osobnych wdajov znameni zikon ¢ 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov
a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov;

(n) Zikon o verejnom obstardvani znameni zikon ¢ 343/2015 Z. z. o verejnom obstarivani a o zmene
a doplneni niektorjch predpisov v zneni neskorsich predpisov;

(o) Zmluvna strana znamena Objednavatel a/alebo Poskytovatel.

Okrem definovangch pojmov uvedenych v élanku 1 bod 1.1 Zmluvy, ak je d’alej v Zmluve pouzity definovany pojem,
v Zmluve bude mart’ takfto pojem vyznam, ktory mu je priradeny v prisluinej ¢asti Zmluvy, kde je definovany.

V Zmluve, ak z kontextu nevyplyva inf zamer,

(a) kazdy odkaz na Zmluvnu stranu zahfria aj jej pravaych nistupcov ako aj postupnikov a nadobidatel'ov prav
alebo zavizkov, vyplyvajicich zo Zmluvy;

(b) kazdy odkaz na Zmluvu alebo inj dokument znameni Zmluvu alebo inj dokument v zneni jeho dodatkov
a inych zmien, vritane novAcii;

(© prilohy Zmluvy predstavuju jej neoddelitePné sicasti a spravny vyklad ustanoveni Zmluvy je mozny len s
prihliadnutim na ich obsah. Nadpisy ¢asti, ¢lankov a priloh slizia vjluéne pre ulahéenie orienticie a pri
vyklade Zmluvy sa nepouziju;

(d) kazdy odkaz na ,,¢linok“ alebo ,,prilohu* znameni odkaz na prislusny ¢linok alebo prilohu Zmluvy; a

(e) vyrazy definované v jednotnom disle alebo v zikladnom gramatickom tvare maji v Zmluve rovnaky
vyznam, ked’ s pouzité v mnoznom ¢isle a inom gramatickom tvare a naopak.

PREDMET ZMLUVY

Predmetom tejto Zmluvy je zavizok:

(a) Poskytovatel'a poskytovat’ Objednavatefovi Sluzby Specifikovani v Prilohe 1 Zmluvy; a
(b) Objednivatela zaplatit’ PoskytovatePovi Cenu za poskytnuté Sluzby;

a to v rozsahu a 2a podmienok stanovenych Zmluvou vratane jej priloh.

Poskytovanie Sluzieb bude uskutociované na ziklade pisomnych objednivok Objednavatela. V objednavke bude
Specifikovand Sluzba v sulade s Prilohou 1 Zmluvy a miesto poskytovania Sluzby. Takto vystavena objednavka bude
podkladom pre fakturiciu podla élanku 3 Zmluvy. Objednivku méze Objednavatel zaslat postou alebo
elektronickou postou na e-mailovii adresu kontaktnej osoby pre technické veci Poskytovatela uvedenej v zihlavi
Zmluvy. Dorucenim objednivky Poskytovatelovi sa objednivka povazuje za potvrdenu Poskytovatelom.
Poskytovatel' sa zavizuje spristupnit’ Sluzbu CRM do produkénej prevadzky a zadat poskytovat’ Sluzby
v lehote do 6 (Siestich) mesiacov od dita doruéenia objednavky podla tohto ¢lanku, tohto bodu Zmluvy.

Objednavatel’ sa zavizuje spolupdsobit’ pri poskytovani Sluzby zo strany Poskytovatela tykajiceho sa predmetu
Zmluvy.

Poskytnutie Sluzby SLA podla tejto Zmluvy bude uskutocnené na ziklade mesaénych pisomnych objednivok
Objednavatela pocas trvania Zmluvy. V objednavke bude $pecifikovany rozsah Sluzby SLA v silade so Zmluvou
a Prlohou 1 Zmluvy. Takto vystaveni objednivka bude podkladom pre fakturiciu podfa clinku 3 Zmluvy.
Objednavku méze Objednavatel zaslat’ postou alebo elektronickou postou na e-mailovii adresu kontaktnej osoby
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pre technické veci Poskytovatel'a uvedenej v zahlavi Zmluvy. Dorucenim objednivky Poskytovatel'ovi sa objednavka
povazuje za potvrdent Poskytovatelom. Poskytovatel sa zavizuje poskytovat’ Sluzby SLA podPa ¢lanku 4 bod
4.31 Zmluvy a odstrinit’ poruchu v lehote podPa kategérii uvedenych v &élanku 4 bodu 4.37 Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Zze Poskytovatel je povinny poskytovat’ Sluzbu vo vlastnom mene, na vlastnd
zodpovednost’ a na vlastné nebezpecenstvo, podla pokynov Objednivatela, v rozsahu a spdsobom uvedenym v
Zmluve, v silade s prislusnymi technickymi normami STN a EN, v stlade s prisluinjmi platnymi a ucinnymi
pravaymi predpismi, sodbornou starostlivostou aza telom dosiahnutia vysokej kvality adlhej Zivotnosti
poskytnutej Sluzby vritane zabezpecenia bezpeénosti poskytovania Sluzby.

Obchodovatelny finanénj objem pocas Gcinnosti Zmluvy je v celkovej vyske 390 000,- EUR (slovom: tristo
devitdesiat tisic eur a nula centov) bez DPH. Uvedeny finanénj objem je predpokladany a Objednavatel nie je
povinny ho vycerpat’.

CENA A PLATOBNE PODMIENKY

Zmluvné strany sa dohodli, ze Cena za poskytnutie Sluzby CRM je vo vyike 368 400,- EUR (slovom:
tristoSest’desiatosem tisic $tyristo eur a nula centov) bez DPH. Cena za poskytautie Sluzby CRM je stanoven
v sulade so zikonom ¢. 18/1996 Z. z. o cenich v zneni neskorsich predpisov a je koneéni, bez moznosti dotctovania
d'alSich nikladov, pri¢om zahfnia vietky naklady na riadne poskytautie Sluzby CRM, naklady prevadzkovania systému
CRM a vietkjch potrebnych licencii, ako aj dalsie niklady v zmysle tejto Zmluvy, niklady na zaskolenie
zamestnancov Objednivatel'a, vietky a akékol'vek naklady Poskytovatel'a, a to bez ohfadu na mnozstvo opriv, ktoré
bude potrebné pri poskytnuti Sluzby vykonat’, pri¢om cena zahffia zmenu rozsahu poskytnutej Sluzby tzv. novy use-
case, prip. optimaliziciu existujiiceho use-case. Pri DPH sa bude postupovat’ podla osobitnjch predpisov.

Privo Poskytovatel'a na zaplatenie Ceny za poskytnutie Sluzby CRM vznika tiadnym poskytnutim Shizby CRM
protokolirnym odovzdanim bez vyhrad podFa ¢linku 4 bodu 4.10 Zmluvy, pricom prilohou faktiry bude oboma
Zmluvnymi stranami podpisany preberaci protokol spolu s prilohou o tispeénych akceptaénjch testoch. Za riadne
poskytnuti a protokolirne odovzdanu Sluzbu CRM bez vjhrad Poskytovatel' vystavi Objednavatelovi faktiru na
zaplatenie Ceny za Sluzby CRM bez vjhrad, tj. na ziklade odstihlaseného a oboma zmluvnymi stranami potvrdeného
preberacieho protokolu ato bez vyhrad zo strany objedndvatela, ktory je podkladom pre fakturiciu aje
neoddelitel'nou sicast'ou vystavenej faktiry.

Zmluvné strany sa dohodl, ze Cena za poskytnutie sluzby SLA sa uhridza mesaéne vo vyske 600,- EUR (slovom:
Sest’sto eur) bez DPH. Cena je stanovena v sulade so zdkonom ¢ 18/1996 Z. z. o cenich v zneni neskorsich
predpisov a je konecnd, bez moznost dotctovania d'aliich nikladov, pri¢om zahffia vietky naklady Poskytovate!
vritane nikladov na podporu a poradenstvo. Cena ziroven pokryva vietky a akékolvek naklady Poskytovatela, a to
bez ohladu na mnozstvo pric, ktoré bude potrebné pri poskytnuti Sluzby SLA vykonat. Pd DPH sa bude
postupovat’ podl'a osobitnych predpisov.

Privo Poskytovatel'a na zaplatenie Ceny za poskytnutie Sluzby SLA vzniki riadnym poskytnutim Sluzby SLA na
zaklade Objedndvky. Objednivka je podkladom pre fakturiciu Poskytovatela, pri¢om Poskytovatel' vystavi
Objednévatel'ovi faktiru na zaplatenie Ceny za poskytnutie Sluzby SLA najneskédr do 15. diia v mesiaci nasledujicom
po mesiaci v ktorom bola Poskytovatelom poskytnuta Sluzba SLA.

Faktara musi obsahovat’ vietky nilezitosti daniového a ictovného dokladu podPa § 10 zdkona & 431/2002 Z. z.
o uctovnictve v zneni neskorssich predpisov, nalezitosti dafiového dokladu podPa § 74 zikona & 222/2004 Z. 2.
o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov, evidenéné ¢islo zmluvy, pod ktorou je zmluva evidovani
u Objednivatera, &islo objednévky, ku ktorej sa faktiira vzt'ahuje a preberaci protokol. V pripade, ak faktira nebude
splfiat’ tieto nilezitosti, je Objedndvatel oprivneny vritit’ faktiru na dopracovanie, resp. opravu. Taktiez v pripade,
ak vyska fakturovanej sumy nebude zodpovedat podkladom Objednivatel'a, je Objednavatel opravneny vratit’
faktiru Poskytovatelovi na prepracovanie. Nova lehota splatnosti za¢ina plynit’ momentom dorucenia opravenej
faktiry Objednavatelovi.

Faktura je splatnd do 60 (3est'desiat) dni odo diia dorucenia faktiry. Ak des splatnosti faktiry pripadne na sobotu,
nedel'u alebo sviatok, splatnost’ takejto sa posiva na najblizsi Pracovny des.

Zaplatenim faktiry sa rozumie deri odpisania fakturovanej sumy z Gétu Objednivatela.

PODMIENKY POSKYTOVANIA SLUZIEB

Vychodiskovym podkladom k plneniu predmetu Zmluvy je prisluina objednivka podFa &lanku 2 bod 2.2 a/alebo
bodu 2.3 Zmluvy. Poskytovatel sa zavizuje poskytnit’ Sluzbu v Mieste plnenia a v rozsahu a lehote do 180 (sto

osemdesiat) kalendarnych dni odo dnia odoslania objednavky podla ¢lanku 2 bodu 2.2 a/alebo 2.3 Zmluvy.

Poskytovatel sa zavizuje realizovat’ ¢innosti sivisiace s Sluzby na svoje niklady a na vlastné nebezpecenstvo, za
podmienok dohodnutych v Zmluve, v rozsahu a funkcionalite podPa tejto Zmluvy a Prilohy 1 Zmluvy.
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Poskytovatel' je povinny cinnost savisiace s poskytovanim Sluzieb zrealizovat vzmysle vietkjch pravaych
predpisov, platnjch STN, a v pozadovanom rozsahu a kvalite podla tejto Zmluvy.

Objednavatel je zodpovedny za presnost’, spravnost, pravdivost’ a tplnost’ vietkjch informicii poskytovanjch
Poskytovatefovi. Poskytovatel' sa zavazuje pr plneni predmetu Zmluvy postupovat’ s potrebnou odbornou
starostlivostou hospoddrne a v siilade so zdujmami Objednavatela, ktoré pozni alebo by s prihliadnutim na vietky
okolnosti mal poznat’.

Poskytovatel’ sa zavizuje najneskor do momentu odovzdania Sluzby CRM zadkolit’ Objednivatel'a alebo nim uréené
osoby pre pouzivanie a sprivu Sluzby CRM.

Poskytovatel sa zavazuje poskytovat’ Sluzby Objednévatelovi v lehote podla ¢linku 2 bod 2.2 Zmluvy, ak nie je
v objednivke uvedené inak, alebo na ziklade tejto Zmluvy v stvislosti s SLA.

Poskytovatel sa zavizuje umoznit’ Objedndvatel'ovi kedykol'vek pocas platnosti a ti¢innosti Zmluvy vyexportovat’
v Citatelnom elektronickom formite dita zo systému, pricom sa Poskytovatel’ rovnako tak zavizuje spolupracovat’
s Objedndvatelom alebo tref'ou osobou pri prechode systémov. Pri ukonéeni platnosti a aéinnosti tejto Zmluvy sa
Poskytovatel' zavizuje odovzdat’ Objednivatelovi export vietkych dit v citatePnom elektronickom formite
a poskytnit’ sicinnost’ pri prechode systémov, tak aby Objednivatel mohol zabezpedit plynuly prechod
jednotlivych systémov.

Poskytovatel sa zavizuje zabezpecit’ dodrziavanie prisludnych ustanoveni privaych notiem platnych pre realiziciu
predmetu Zmluvy minimalne v rozsahu:

(a) Zakona o kybernetickej bezpe¢nost;

() Zikona o ochrane osobnych udajov;

() Nariadenia GDPR;

(d) ostatnych sivisiacich pravaych predpisov, a injch predpisov suvisiacich s realiziciou predmetu Zmluvy.

Poskytovatel' je zodpovedny za presnost’, sprivnost’, pravdivost’ a tplnost’ vsetkych informacii poskytovanych
Objednavatelovi.

Zmluvné strany si povinné po riadnom zradeni Sluzby CRM v lehote uvedenej v ¢lanku 2 bodu 2.2 Zmluvy
podpisat’ preberaci protokol. Sluzba CRM sa bude povazovat’ za riadne poskytnuti a odovzdani a zriadend pre
Objednivatel'a okamihom podpisania preberacieho protokolu bez vjhrad oprivnenymi zistupcami Zmhivaych
strin. Zriadenie Sluzby CRM je riadne poskytnuté v pripade, ak vietky use-case scenire uvedené v Prilohe 1 Zmluvy
st implementované, funkiné a uspesne presli akceptaénymi testami bez kritickych a vysokjch chyb v zmysle Prlohy
1 Zmluvy. V pripade, ak akceptacné testy neboli ispesné v zmysle predchidzajicej vety tohto ¢lanku tohto bodu
Zmluvy, ma Objednivatel’ privo odmietnut’ prevziat' plnenie. Zmluvné strany sa dohodli, Ze spriva o uspesnosti
akceptacnych testov si neoddelitelnou siiéast'ou preberacieho protokolu. Po dspesnom absolvovani akceptaénych
testov zacne Poskytovatel previdzkovat’ systém CRM poéas trvania Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodl, Ze podpisanim preberacieho protokolu bez vyhrad po ztiadeni Sluzby CRM opravnenymi
zastupcami Zmluvnych strin je preberacie konanie ukonéené. V pripade, ze poskytnuti Sluzba CRM vykazuje
akékol'vek vady, Objednavatel nie je povinny prevziat’ jej vysledky az do tplného odstranenia vid. V pripade, ze
poskytnuti Sluzba CRM vykazuje drobné vady, ktoré nebrinia radnemu uzivaniu vozidla, méze Objednivatel
Shluzbu CRM prevziat’. Stpis drobnych vid bude zaznamenany v preberacom protokole s uvedenim terminu ich
odstranenia. Vady uvedené v preberacom protokole sa povazujii za odstrinené podpisom preberacieho protokolu
odstranenych vad z preberacieho konania.

Poskytovatel' je povinny odstranit’ bez zbytoéného odkladu pripadné chyby, ktoré Objednavatel nezistil pocas
preberacieho konania aj po termine splnenia vietkych zavizkov.

Zmluvné strany sa zavazujl, ze pocas ucinnosti Zmluvy budi navzijom spolupracovat’ a poskytni si navzijom
sticinnost’ potrebni na realiziciu predmetu Zmluvy.

Nebezpecenstvo skody na prislusnej Sluzbe CRM ako aj veciach a materidloch potrebnych na vykonanie Sluzby CRM
znasa Poskytovatel pocas celej platnosti a Gcinnosti tejto Zmluvy.

Poskytovatel sa v ramci poskytovania Sluzby d'alej zavizuje zabezpedit':

(a) dodanue vietkych softvérovych komponentov, licencii, dokumenticie a pristupov potrebnych na
prevadzku, udrzbu a rozvoj systému CRM,
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(b) dodanie zdrojovych kédov k softvéru, ktory bol vyvinuty alebo upraveny v rimci poskytnutia Sluzby
CRM;
() poskytnutie dostatoénych priv a oprivneni na vyuzivanie dodaného SW aj tret'ou stranou (v rozsahu

potrebnom na setrvis a Gdrzbu systému CRM),

(d) pouzitie otvorenych alebo Standardizovanych rozhrani, ktoré umoznia nezavislému Poskytovatelovi
poskytovat’ podporu a integrovat’ systém CRM,;

(e zabezpecenie, Ze rieSente systému CRM nebude obsahovat’ technické alebo licenéné obmedzenia, ktoré by
branili servisovaniu alebo rozvoju tret’ou stranou.

Poskytovatel sa zavizuje, ze vietky zdrojové kédy, skripty, konfiguracie, dokumentacia a iné autorské diela vytvorené
v rimci implementicie a poskytovania Sluzby CRM budi od okamihu ich vzniku vyhradnym vlastnictvom
Objednavatela.

Poskytovatel tymto previdza na Objednévatel'a vietky majetkové autorské prava k softvéru, ktory bol vyvinuty alebo
upraveny v rimci poskytnutia Sluzby CRM v neobmedzenom rozsahu, najmi privo kéd pouzivat’, uptravovat’,
rozmnozovat', rozsirovat’ a poskytovat’ tretim osobdm bez akéhokolvek obmedzenia.

Poskytovatel nie je oprivneny preniest’ na Objednavatel'a akékol'vek a vietky dodatocné naklady, ktoré mu vniknu
pocas poskytovania Sluzby. Poskytovatel nesmie pouzit' Ziadny softvér pod licenciou, ktora by mohla vyzadovat’
spristupnenie zdrojového kédu, obmedzovat’ obchodné vyuzitie vysledného systému CRM alebo zakladat vznik
akychkolvek povinnosti Objednavatel'a voci tretim osobim, najmi povinnost’ tthrady licenénych poplatkov tretim
osobam.

Poskytovatel' zodpoveda za to, Ze vysledny systém CRM nebude obsahovat ziadne komponenty, ktoré by
obmedzovali vlastnicke priva Objednavatela alebo vyvolivali povinnost’ {thrady licen¢nych poplatkov zo strany
Objednavatel'a voci tretim osobim pocas poskytovania Sluzby.

Poskytovatel' vyhlasuje, Ze mi privo nakladat' so vietkymi pouitjmi komponentmi a e ich pouzitie v rimci
poskytovania Sluzby neporusuje priva tretich os6b.

Poskytovatel sa zavizuje poskytnit’ Objednévatel'ovi tplnj zoznam vietkjch open-source komponentov, v pripade
ak sa bude toto rieSenie pri poskytovani Sluzby uplatiovat’, pouzitych v reSeni systému CRM, vritane ich licencii,
najneskér pri odovzdani Sluzby CRM a zacatia poskytovania Sluzby.

Poskytovatel' je povinny odovzdat’ Objednivatelovi kompletné zdrojové kédy, build a deployment skripty,
dokumenticiu a vietky d'alsie podklady potrebné na plnohodnotni prevadzku a rozvoj systému CRM.

Poskytovatel nesmie pouzit’ ziadny proprietirny softvér, ktory by vyzadoval dhradu dodatocnych licencii zo strany
Objedndvatel'a alebo by inak obmedzoval priva Objednivatela na pouzivanie, Gpravu alebo d'alsi rozvoj systému
CRM pocas vyuzivania Sluzby, pokial Objedndvatel neposkytne na také pouzitie predchadzajici sihlas.

Poskytovatel’ sa zavizuje, ze po skonceni poskytovania Sluzby, z akéhokol'vek dévodu, zabezpeci Objednivatelovi
bezodkladné odovzdanie vietkych dit Objednavatel'a, ktoré boli spractivané alebo uchovivané v rimci poskytovanej
Sluzby. Dita budd odovzdané v uplnej, aktudlnej a $truktirovanej podobe, v beine pouzivanom a strojovo
spracovatelnom formite (napr. CSV, XML, JSON), vratane vietkjch relevantnych metadat, vzt'ahov a historie.

Poskytovatel je povinny poskytnat’ sic¢innost’ pri migracii dat do iného systému, a to po primerani dobu po skonéeni
zmluvy, minimdlne viak 3 mesiace. Odovzdanie dit musi byt' realizované bez dodatocnych licenénych alebo inych
poplatkov nad rimec zmluvne dohodnutej Ceny za Sluzby, pokial’ nie je vjslovne dohodnuté inak. Po uspesnom
odovzdani dit a na ziklade pokynu Objedndvatel'a je Poskytovatel povinny zabezpedit’ bezpecné a preukizatel'né
vymazanie vietkych dit Objednivatela zo svojich systémov, vritane ziloh, v silade s prislusnymi pravaymi
predpismi.

Poskytovanie Sluzby bude zabezpecené formou cloudového riesenia (SaaS/PaaS), ktoré komplexne zabezpecuje pre
Objednivatela Poskytovatel v rimci poskytovania Sluzby CRM.

TESTOVANIE ZRIADENE] SLUZBY

Zmluvne strany sa dohodli, Ze najneskér 15 (pitnastich) Pracovagch dni pred odovzdanim a prevzatim Sluzby CRM
spristupni Sluzbu CRM Objednavatelovi k testovaniu jeho funkénosti a pozadovanych vlastnosti v zmysle tejto
Zmluvy, jej prloh, Objednivky a pokynov Objednivatela. V pripade, ak Objednavatel, bude mat’ vyhrady
k poskytnutej Sluzbe CRM, tieto vyhrady je povinny Poskytovatel oznimit’, pricom Poskytovatel je povinny tieto
vyhrady bezodkladne, najneskér do 5 (pit) Pracovnjch dni zapracovat’ a opitovne spristupnit’ takto upraveni
Sluzbu CRM Objednivatelovi na postdenie. V pripade, ak vyhrady Objednavatela sa v rozpore so zmluvou, jej
prilohami, pravaymi predpismi, objednivkou, alebo v inom rozpore, je Poskytovatel povinny informovat’
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oprivneni osobu Objednévatela. Pre vylucenie akychkol'vek pochybnosti Zmluvné strany zhodne uvadzaji, ze doba
testovania Sluzby CRM podla tohto bodu Zmluvy je sticast'ou lehoty dodanta podl'a ¢lanku 2.2 Zmluvy a tito lehota
dodania sa o dobu testovania Sluzby CRM nepredlzuje.

OCHRANA OSOBNYCH UDAJOV

Poskytovatel' je povinny prijat’ primerané bezpecnostné opatrenia s cielom zabezpeéit' ochranu osobnych udajov
a postupovat’ v silade s praivaymi predpismi, najmi Nariadenim GDPR v spojeni so Zikonom o ochrane osobnjch
udajov.

Poskytovatel sa zavizuje uzatvorit zmluvu o spracuvani osobnjch udajov v stlade s ¢l. 28 Nariadenia GDPR
v pripade, ak by si poskytovanie Sluzby podla tejto zmluvy vyzadovalo spractvanie osobnych udajov v mene
Objednévateta. Poskytovanie SLA neznameni automaticky spracivanie osobnych udajov v mene Objednavatela.

Pre vylicenie pochybnosti si Zmluvné strany dohodl, Ze Sprostredkovatel nie je oprivneny uplatiovat’ nahradu
akychkol'vek nikladov alebo odplatu spojenti s plnenim povinnosti Sprostredkovatela pod'a tejto Zmluvy a tieto
niklady, odplata st zahtnuté v odplate dojednanej v Zmluve o poskytnuti sluzby.

SLA

Poskytovatel' sa zavizuje poskytovat pre Objedndvatela Sluzbu SLA nepretrzite 24/7/ 365(366), s vynimkou
planovanych odstivok ¢ nutnych vipadkov pocas celej platnosti a Géinnosti Zmluvy. Dostupnost’ Sluzby SLA je
najmenej 99,0%, s vynimkou plinovanjch odstivok, kde priemer je kalkulovany z jedného kalend4rneho mesiaca.

Kontaktné osoby pre téely Sluzby SLA za Poskytovatel'a:

Meno a Prdezvisko: telefonicky  kontakt: (D -
Meno a Priezvisko: UESSMMED t<lcfonicky kontak: (D - . D

Kontaktné osoby pre dcely SLA za Objednivatela:
Meno a Priezvisko: telefonicky  kontakt: _ e-mail:

Poskytovatel’ sa zaviizuje vykonat’ planovant odstivku v dobe medzi 23:00 a3 07:00 hod. a nebude ¢astejsie, nez 12x
za kalenddrny rok. Poskytovatel je povinny pisomne oznimit’ Objednavatel'ovi plinovani odstavku v predsthu 7
kalendirnych dni. V pripade plinovanej odstivky alebo numého vypadku je Objednavatel informovany na
kontaktnej emailovej adrese.

Pri nutnom vypadku je Poskytovatel opravneny obmedzit’ alebo prerusit’ poskytovanie Sluzieb SLA a suvisiacich
pric, priom je povinny pisomne oznimit’ Objednavatel'ovi nutnj vypadok v predstihu, a to ihned po zisteni
nutnosti takéhoto vypadku, najmenej viak 24 hodin pred zacatim nutného vypadku. Nutny vypadok musi byt
planovany na dobu medzi 23:00 - 07:00 hod. a nebude Castejsie nez 4x za kalendarny rok.

Zmluvné strany sa dohodli, ze do dostupnosti Sluzby SLA sa nezapoditava doba, kedy systémy Poskytovatel’a st
zavislé na dostupnosti systému Objednavatela a/alebo systému tretich strin. Poskytovatel teda nenesie
zodpovednost’, ani nie je povinny uhradit’ sanként platbu za obmedzenie dostupnosti spésobenej vypadkom, ¢
chybou komunikicie v systéme Objednavatel'a alebo v systéme tretich strin Objednavatel’a.

Odstraiiovanie porich - Kategorizicia porich

Zmluvné strany sa dohodli na nasledovne;j kategorizacii portich:

Kategéria A — vizne s najvyssou prioritou sposobuji nefunkénost’ Sluzby
Kategoria B — vazne, sposobujice podstatné zhorsenie vikonnosti a funkénosti
Kateg6ria C — menej zivazné, s minimilnym dopadom na vykonnost’ & funkénost’

Kategéria poruchy V pracovnych drioch Reakénd doba v hodinich | Vyrie$enie poruchy do X

od nahlisenia hodin od nahlisenia

A

8:00 — 16:00 4 24

B

8:00 — 16:00 24 72

C

8:00 — 16:00 60 168
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Poskytovanie podpory a poradenstva

Poskytovatel' sa v rimci Ceny za poskytnutie Sluzby SLA zavizuje, ze Objednivatelovi poskytne podporu
a poradenstvo k Sluzbe pocas pracovaych dni v ¢ase od 08.00 hod do 16.00 hod., a to v rozsahu minimalne 24 hodin
mesacne s prenosom nevycerpanych hodin do d'alsieho mesiaca v rimci jedného kalendirneho roka, pri¢om podpora
bude dostupna nasledovne:

- elektronicky prostrednictvom ticketovacieho systému (helpdesk) dostupného 24/7/36/(366);

L
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- telefonicky na dohodnutom telefénnom ¢isle
- formou osobnych konzulticii, termin dohodou, najneskér viak do 14 dni od poziadania o poradenstvo.

Nahlasovanie porich

4.39 Objednavatel’ nahlasuje poruchy elektronicky prostrednictvom ticketingového systému helpdesk alebo emailom na
emailovii adresu zodpovednej osoby za Poskytovatel'a dostupného 24/7/365(366).

4.40 Poskytovatel sa zavizuje:

(a) pri poskytovani Sluzby uplatiovat primerané technické a organizaéné bezpeénostné opatrenia
o Standardoch kybernetickej bezpeénosti;

(b) pri poskytovani Sluzby zabezpecit' kyberneticki bezpeénost’ informaéného systému pocas vivoja,
implementicie, previdzky a udrzby;

(¢ spracovat’ a na poziadanie Objednavatelovi predlozit’ bezpeénostnit dokumenticiu systému (napr. analjzu
rizik, zoznam aktivit, plin bezpe¢nost systému);

(d) bezodkladne oznimit’ Objednivatefovi kazdy kyberneticky bezpeénostny incident alebo podozrenie na
incident, ktory by mohol ovplyvnit’ bezpecnost’ systému alebo dat;

(e) poskytovat’ Objednivatelovi sucinnost’ pri vySetrovani a riefeni kybernetickjch bezpecnostnych
incidentov;
® umoznit’ vykonanie auditu alebo kontroly zameranej na plnenie poziadaviek kybernetickej bezpecnosti,

vritane kontroly zo strany Nérodného bezpecnostného tradu Slovenske;j republiky alebo CSIRT;

(8 zabezpecit' madenie rzik vrimci vlastného dodavatelského ret'azca azmluvne zaviazat svojich
subdodévatel'ov k rovnakym povinnostiam;

) zabezpecit’ implementiciu pristupovjch mechanizmov (napr. autentifikicia, sprava pristupovych prav)
v stilade s bezpe¢nostnou politikou Objednavatela;

® uchovivat’ zilohy a pravidelne testovat’ mechanizmy obnovy dit.

KPacovi experti

4.41 Poskytovatel je povinny dodrziavat’ nasledovni odbornt spésobilost’ kPaéovych expertov pre plnenie z tejto
Zmluvy:
(a) Expert ¢. 1 — Projektovy manaZér

- Min. 3 roky praxe v radeni IT projektov;

- Aspon jeden projekt riadeny podla PRINCE2, IPMA, PMI alebo ekvivalentnej metodiky,

- platny certifikit v oblasti riadenia projektov (napr. PRINCE2 Practitioner, IPMA B, PMP alebo
ekvivalent)

) Expert ¢. 2 — Senior analytik informaénych systémov
- minimélne 3 rokov praxe v oblasti IT/SW analyzy,
- minimilne jedna preukizatelnd skusenost’ s analyzou a modelovanim IS podla UML alebo iného
uznavaného modelovacieho §tandardu,
- platny certifikit v oblasti modelovania (napr. UML/OCUP, ArchiMate Foundation alebo ekvivalent)

(c) Expert €. 3 — Architeke rieSenia
- aspon 3 roky praxe v névrhu architektiry IS, infrastruktiry alebo aplikacii,
- minimilne jeden projekt, na ktorjch navrhoval architektiru podla TOGAF, ArchiMate alebo
ekvivalentnej metodiky,
- platny certifikit TOGAF (min. iroven Certified) alebo ekvivalent,
- certifikit v oblasti ArchiMate alebo ekvivalent,
- certifikat ITIL Foundation alebo ekvivalent.

(d) Expert ¢. 4 — Specialista pre integraciu IS
- min. 3 roky praxe v oblasti integricii informaénych systémov,
- aspon jedna overitelni skusenost’, kde bol zodpovednj za integraciu IS na int organizaciu
prostrednictvom integra¢nej platformy,
- projekt obsahoval integriciu na min. 1 externy systém,
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(e) Expert & 5 — Specialista pre CRM
- minimalne 2 roky praxe v oblasti navrhu a implementacie CRM,
- (cast’ na minimalne dvoch projektoch, ktorych sti¢astou bol niavrh CRM
- rieSenia, implementicie CRM a spustenia CRM do prevadzky,
- skdsenost’ s aspon jednou CRM technolégiou (napr. SAP, Salesforce,
- Hubspot...),

V pripade, ak pocas platnosti a ucinnosti Zmluvy pride k zmene kI'i¢ovych expertov je Poskytovatel povinny
bezodkladne preukaza€® Objedndvatelovi, ze kI'i¢ovy expert splfia podmienky stanovené touto Zmluvou, pricom
Poskytovatel moze vyuzit’ kapacity injch subjektov v zmysle § 34 ods. 3 Zikona o verejnom obstardvani, pokial
preukaZe dostupnost’ tychto expertov pocas celého trvania Zmluvy.

ZODPOVEDNOST ZA VADY, ZARUKA A ZARUCNA DOBA

Poskytovatel preberd ziruku za to, Ze poskytnuti Sluzba poéas zaruénej lehoty bude mat’ vlastnosti stanovené
Zmluvou a bude v silade so vSeobecne zivizaymi pravnymi predpismi Eurépskej dnie a Slovenskej republiky
a prislu$nymi technickymi normami, Ze bude bez vid, ktoré by rusili alebo zniZovali hodnotu alebo schopnost’
pouzivania k urenym ucelom. Za vadu zriadenej Sluzby CRM sa povazuje aj stav, ked CRM rieenie nesplria
ktorykol'vek use-case, procesny tok, integriciu alebo chybovy stav definovany v Prilohe 1 Zmluvy.

Zirucnd doba zacina plynit’ odo diia riadneho poskytnutia Sluzby CRM podFa lanku 4 bodu 4.10 Zmluvy. Zaruéna
doba poskytnutd Poskytovatel'om je 36 mesiacov. Zaruéna doba sa predlzuje o dobu odo diia oznamenia reklamécie
po den odstranenia vad na zriadenej Sluzbe CRM.

Poskytovatel zodpoveda za vady poskytnutej Sluzby. Sluzba mé vady, ak nezodpovedi ustanoveniam uvedenym v
Zmluve a/alebo v objednivke, pozadovanej kvalite alebo pozadovanému rozsahu.

Reklamiciu a jej $pecifikiciu uplatni Objednivatel u Poskytovatel'a ihned’ po zisteni, Ze poskytnuta Sluzba vykazuje
vady nekvality, a to pisomnou formou kontaktnym osobim Poskytovatela uvedenjch v ¢linku 4 bod 4.32 Zmluvy,
na tladive oznacenom ako , Oznamenie o reklamacii.

Poskytovatel' zodpoveda aj za skryté vady zriadenej Sluzby CRM, ktoré Objedndvatel zistil po protokolirnom
odovzdani a prevzati zriadenej Sluzby CRM. Objednavatel’ je Poskytovatefovi povinny pisomne oznimit’ vadu
zriadenej Sluzby CRM bezodkladne po tom, €o ju zistil. V pripade, Ze sa preukiZe zodpovednost’ Poskytovatel'a za
skryté vady pocas zaruénej doby, je Poskytovatel’ povinny v stlade s § 373 a nasl. Obchodného zakonnika nahradit
Objednavatel'ovi aj pripadny, z takéhoto titulu vzniknuti skodu.

Poskytovatel nezodpovedi za chyby sposobené dodrzanim nevhodnych pokynom zo strany Objednévatel’a, ak na
nevhodnost’ tychto pokynov Poskytovatel Objedndvatela pisomne upozornil a Objednavatel na ich dodrzani aj
napriek tomu trval.

Zmluvné strany sa dohodli, e Objednavatel mi priavo pozadovat’ od Poskytovatela bezplatné odstrinenie
akejkol'vek vady zriadenej Sluzby bezodkladne, najneskér v lehote uvedenej v tomto élanku 4 bod 4.37 Zmluvy, a to
aj vtedy, ak neuzniva, ze za vady predmetu Zmluvy zodpovedi. V spornjch pripadoch nesie niklady az do
rozhodnutia o reklamicii Poskytovatel.

Pokial' Poskytovatel' nesplni svoju povinnost’ odstranit’ vady v lehote stanovenej podla tohto Clinku bod 5.7
Zmluvy, je Objednavatel’ opravneny tieto vady sim alebo pomocou tretej osoby odstrinit’ a Poskytovatel je povinay
uhradit’ niklady na odstrinenie vid. Takjmto postupom Objednivatel'a alebo inej opravnenej osoby nie je dotknuta
zéruka poskytnuti Poskytovatefom.

Zodpovednost’ za vady sa d’alej spravuje prislusnymi ustanoveniami Obchodného zikonnika.
SANKCIE

Objednavatel je oprivneny uplatiiovat’ si zmluvni pokutu vo vyske 200,- EUR (dvesto eur) za kazdy defi omeskania,
ak je Poskytovatel' v omeskani s terminom plnenia podla clinku 2 bod 2.2 Zmluvy. Tym nie je dotknuté privo
Objednavatel'a na nihradu $kody.

V pripade nesplnenia povinnosti Poskytovatel'a uvedenych v ¢linku 4 bod 4.5 Zmluvy, Objedndvatel je opravneny
uplatiiovat’ si zmluvnu pokutu vo vyske 200 EUR (dvesto eur) za kazdé porusenie. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie
je dotknuté privo Objednavatela na nihradu skody. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je dotknuté privo
Objednivatel'a uplatiovat’ si zmluvnd pokutu subezne a/alebo opakovane za kazdé jednotlivé porusenie.

V pripade nesplnenia povinnosti Poskytovatel'a uvedenych v clanku 4 bod 4.7 Zmluvy, je Objednéavatel opravneny
uplatiiovat’ st zmluvni pokutu vo vyske 1 000 EUR (tisic eur) za kazdé porusenie. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie
je dotknuté privo Objednivatefa na nihradu Skody. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je dotknuté privo
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Objednavatel'a uplatiovat’ si zmluvni pokutu sibezne a/alebo opakovane za kazdé jednotlivé porusenie.

V pripade, ak Poskytovatel nedodrzi dostupnost’ sluzieb na trovni 99 % uvedenej v danku 4 bode 4.31 Zmluvy
Objednavatel je oprivneny si uplatnit’ sankciu, ak dostupnost’ sluzieb bude na trovni 98,99 % - 98 %, a to vo vyske
1% z celkového finanéného objemu. T{m nie je dotknuté pravo Objednavatela na nihradu $kody.

V pripade, ak Poskytovatel' nedodrzi dostupnost’ sluzieb na trovni 99 % uvedenej v &lanku 4 bode 4.31 Zmluvy
Objednavatel je oprivaeny si uplatnit’ sankciu, ak dostupnost’ sluzieb bude na irovni 97,99 % - 97 % a to vo vyske
2% z celkového finanéného objemu. Tym nie je dotknuté privo Objednivatela na nahradu skody.

V pripade, ak Poskytovatel nedodrzi dostupnost’ sluzieb na trovni 99 % uvedenej v clanku 4 bode 4.31 Zmluvy
Objednavatel’ je opravneny si uplatnit’ sankciu, ak dostupnost’ sluzieb bude na trovni 96,99 % - 96 % a to vo vyske
3 % z celkového finanéného objemu. Tym nie je dotknuté privo ObjednivatePa na nahradu skody.

Objednavatel je opravneny uplatiovat’ si zmluvni pokutu vo viske 200,- EUR (dvesto eur) za kazdu za¢atd hodinu
omeskania, ak Poskytovatel je v omeskani s poskytnuti Sluzby SLA podla ¢linku 4 bodu 4.37 pism. A Zmluvy. Tym
nie je dotknuté privo Objednéavatel'a na nahradu $kody.

Objednivatel je opravneny uplatiovat’ si zmluvni pokutu vo vyske 100,- EUR (sto eur) za kazdu zacatd hodinu
omeskania, ak Poskytovatel je v omeskani s poskytnuti Sluzby SLA podra élanku 4 bodu 4.37 pism. B Zmluvy. Tym
nie je dotknuté privo Objednavatela na nahradu $kody.

Objedndvatel je opravneny uplatriovat’ si zmluvni pokutu vo vyske 50,- EUR (pit'desiat eur) za kazdd zacat hodinu
omeskania, ak Poskytovatel je v omeskani s poskytnuti Sluzby SLA podPa &lanku 4 bodu 4.37 pism. C Zmluvy. Tym
nie je dotknuté privo Objedndvatefa na nihradu $kody.

V pripade omeskania Poskytovatela s odstranovanim vid v ziruénej dobe podla clanku 5 bod 5.7 Zmluvy, je
Objednivatel oprivneny uplatfiovat’ si zmluvni pokutu vo vyske 200 EUR (dvesto eur) za kazdy den omeskania za
odstrinenie vady v lehote uvedenej v ¢lanku 4 bodu 4.25 bodu A Zmluvy. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je
dotknuté privo Objednavatela na nihradu skody.

V pripade omeskania Poskytovatel'a s odstrafiovanim vid v zdruénej dobe podla ¢linku 5 bod 5.7 Zmluvy, je
Objedndvatel oprivaeny uplatiovat’ si zmluvni pokutu vo vyske 100,- EUR (sto eur) za kazdy den omeskania za
odstrinenie vady v lehote uvedenej v clanku 4 bodu 4.25 bodu B Zmluvy. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je
dotknuté privo Objednavatel'a na nihradu skody.

V pripade omeskania Poskytovatel'a s odstrafiovanim vid v ziruénej dobe podla clinku 5 bod 5.7 Zmluvy, je
Objednivatel oprivneny uplatiiovat’ si zmluvni pokutu vo vysike 50,- EUR (pat'desiat eur) za kazdy den omeskania
za odstrinente vady v lehote uvedenej v ¢linku 4 bodu 4.25 bodu A Zmluvy. Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je
dotknuté privo Objednavatel'a na nahradu skody.

V pripade porusenia akejkol'vek povinnosti Poskytovatela podla &lanku 10 Zmluvy, je Objednavatel opravneny
uplatiovat’ si zmluvnd pokutu vo vyske 10 000 EUR (desat’tisic eur), a to aj opakovane za jednotlivé porusenie.

V pripade porudenia ktorejkoI'vek z povinnosti tykajicej sa Subdodavatelov alebo ich zmeny (napt. neoznamenie
zmeny Subdoddvatel'a, nepredlozenie dokladov preukazujicich splnenie podmienok ucasti podla § 41 ods.1 pism.
b) Zakona o verejnom obstardvani alebo vyuzitie Subdodivatela, ktory nesplfia podmienky podla § 41 ods.1 pism.
b) Zikona o verejnom obstarivani alebo povinnost’ podl'a § 11 ods. 1 Zakona o verejnom obstaravani v pripade
Subdodavatela, ktory mi povinnost’ zapisovat’ sa do Registra partnerov verejného sektora, ma Objednavatel privo:

(a) pozadovat’ od Poskytovatel'a uhradenie zmluvnej pokuty vo vyske 5000 EUR (slovom: pit'tisic eur), a to
za kazdé porusenie ktorejkol'vek z vyssie uvedenych povinnosti ako aj povinnosti uvedenych v ¢lanku 8
Zmluvy, a to aj opakovane; a ziroven;

®) odmietnut’ plnenie vykonané Subdodivatelom Poskytovatela, ktorj nebol pisomne schvileny
Objednivatel'om podl'a ¢linku 8 bod 8.2 Zmluvy.

Poskytovatel' sa zavizuje zaplatit' Objednavatelovi zmluvni pokutu podla tohto Elanku bod 6.1 a2 6.14 Zmluvy.
Zmluvné strany povazuju takéto uréenie zmluvnej pokuty za primerané a dostatoéne uréité. Zmluvai pokutu sa
zavazuje Poskytovatel uhradit’ Objednavatel'ovi bezodkladne po vyzve Objednavatel’a, najneskor do 10 pracovnych
dni odo dria dorucenia vizvy Objednavatela.

Poskytovatel je opravneny uplatfiovat’ si tirok z omeskania vo vyike 0,022% z nezaplatenej fakturovanej sumy za
kazdy deri omeskania, ak je Objednavatel v omeskani s tihradou Ceny.

Zmluvna strana zodpoveda za $kodu, ktord sposobi druhej Zmluvnej strane porusenim svojej povinnosti zo Zmluvy
aje povinna ju nahradit’, okrem pripadov, kedy preukize, Ze porusenie povinnosti bolo sposobené okolnost'ami
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vylucujicimi zodpovednost'. Pri uplatneni a thrade $kod a nakladov sa Zmluvné strany budu radit’ ustanoveniami
§ 373 a nasl. Obchodného zikonnika.

Objednavatel' si v pripade niroku na zaplatenie zmluvnej pokuty a/alebo nihradu skody méze skodu odpoéitat
z Clastky splatnej v prospech Poskytovatela.

Objednavatel méa privo na dhradu preukizatelnjch sankcii mu udelenjch prisludnjm orginom v désledku
porudenia zmluvnych povinnosti Poskytovatela.

VYHLASENIA A ZARUKY
Poskytovatel' vyhlasuje a ubezpecuje Objednavatel'a, ze ku diu podpisu Zmluvy Poskytovatelom:

(a) osoba konajica za Poskytovatel'a je v plnom rozsahu oprivnena dojednat’, uzavriet’ a podpisat’ Zmluvu
a vykonavat’ prava a povinnosti v nej upravené;

(b) je spolocnost'ou radne zalozenou a existujicou podla privneho poriadku Slovenskej republiky, neexistuje
ziaden d6vod neplatnosti spolo¢nosti, mi vietky potrebné privomoci a opravnenia na poskytnutie Sluzby,
a riadne plni vSetky povinnosti, porusenie ktorych by mohlo viest' k jeho zruseniy,

(© uzatvorenie alebo plnenie Zmluvy PoskytovateFom nie je ukracujicim alebo poskodzujicim alebo
zvyhodaujicim alebo znevyhodriujucim tkonom vo vztahu k akémukol'vek veritelovi, pricom v tejto
suvislosti nie je najmi odporovatelnym pravnym tkonom,

(d) ma vietky potrebné privomoci a oprivnenia na poskytnutie Sluzby a riadne plai vietky povinnosti,
porusenie ktorych by mohlo viest’ k jeho zruseniu;

(e nevedie sa voci nemu vysetrovanie alebo zist'ovanie zo strany Stitnych alebo spravnych orginov, nevedie
sa voli nemu resp. voci jeho majetku sidny spor vritane exekuéného, dafového, konkurzného,
rozhodcovského konania alebo akéhokol'vek obdobného konania a neexistujii skutoénosti, ktoré by mohli
viest’ k zacatiu takychto konani proti nemu; a

® je zapisany v Registri partnerov verejného sektora, pokial’ sa na neho takito povinnost’ vzt'ahuje.

Poskytovatel berie na vedomie, ze ak by Objedndvatel mal v ¢ase podpisovania Zmluvy vedomost’ o tom, Ze
ktorékol'vek z vyhliseni Poskytovatel'a uvedené v tomto ¢lanku, v bodoch 7.1 Zmluvy je nepravdivé, Zmluvu by
neuzatvoril, nakol'ko uvedené vyhlisenia Objednavatel povazuje za skutoénosti, ktoré si vymienil.

Porusenie povinnosti Poskytovatela spésobené nepravdivost'ou alebo nedplnostou niektorého z vyhliseni
uvedenych v tomto clinku bod 7.1 Zmluvy sa povazuje za podstatné porusenie Zmluvy, ktoré zakladd privo
Objednavatela na odstipenie od Zmluvy.

Pokial sa preukize, ze ktorékolvek z vyhlaseni Poskytovatela uvedengch v tomto ¢linku bode 7.1 Zmluvy nebolo v
case uzatvorenia Zmluvy pravdivym, alebo v ¢ase nasledujicom po uzatvoreni Zmluvy prestalo byt pravdivim v
désledku konania Poskytovatela, zavizuje sa Poskytovatel nahradit’ skodu, ktora vznikne Objednavatelovi v
dosledku skutoénosti, ktoré su obsahom tohto vyhlisenia. Privo Objednavatela na odstiipenie od Zmluvy tym nie
je dotknuté.

Objednavatel vyhlasuje a ubezpecuje Poskytovatela, ze ku diiu podpisu Zmluvy Objednédvatel'om:
(a) ma opravnenie podpisat’ Zmluvu, vykonivat’ priva a plnit’ zivizky vyplyvajice pre neho zo Zmluvy;

(b) osoby konajice za Poskytovatel'a si v plnom rozsahu oprivnené dojednat’, uzavriet’ a podpisat’ Zmluvu a
vykondvat’ priva a povinnosti v nej upravené; 2

(© je spolocnost’ou radne zaloZenou a existujiicou podla privneho poriadku Slovenskej republiky, neexistuje
ziaden d6vod neplatnosti spolo¢nosti, ma vsetky potrebné privomoci a oprivnenia na prevzatie zriadenej
Sluzby CRM a dadne plni vsetky povinnosti, porusenie ktorjch by mohlo viest’ k jeho zruseniu.

Zmluvné strany vyhlasuju, Ze vietky vyhlisenia uvedené v tomto ¢linku Zmluvy su pravdivé a tplné a zavizuji sa
konat’ tak, aby riadne plnili vietky povinnosti pre nich z tychto vyhlaseni vyplyvajice, a aby nenastala Ziadna
negativna okolnost’ predpokladani ustanoveniami tychto vyhlaseni.

Zmluvné strany sa zavizuji vzdjomne sa pisomne informovat’ o akjchkolvek a vietkych skuto¢nostiach, ktoré si
vysledkom ich vlastného poznania alebo o ktorych sa dozvedeli od tretej osoby, ktoré nasvedcuji tomu, Ze doslo,
resp. v budicnosti nepochybne dojde k niektorej z nepriaznivych okolnosti predpokladanych ustanoveniami tohto
¢linku Zmluvy, a to v lehote 5 (piatich) Pracovnych dni odo diia, kedy k takejto skutocnosti na strane ktorejkol'vek
Zmluvnej strany doslo, resp. od kedy sa ktorakol'vek Zmluvna strana o takejto skutoénosti na jej strane dozvedela
alebo sa pri vynalozeni odbornej starostlivosti mala dozvediet’, a to podla toho, ktory z tfchto dni nastane skor.
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Pokial' nie je v Zmluve uvedené inak, akikoPvek komunikécia a iné tkony v stvislosti so Zmluvou a jej plnenim,
musia byt’ urobené v pisomnej forme a dorucené na adresy uvedené v zihlavi Zmluvy alebo na iné adresy alebo
kontaktné osoby, ktoré si Zmluvné strany navzajom pisomne oznamuia.

Poskytovatel berie na vedomie, ze Obstaravatel ma zaujem o poskytnutie Sluzby v stlade so zdsadami spolocensky
zodpovedného verejného obstardvania zohl'adrujiceho dopady najmi v oblasti zamestnanosti, socialnych
a pracovaych priv a zivotného prostredia, na ziklade coho sa Poskytovatel zaviizuje pri poskytovani Sluzby najmi:

(a) zaistit’ legilne zamestnivanie, rovnoprivne a ddstojné pracovné podmienky a zodpovedajicu troves
bezpecnosti pre vietky osoby, ktoré sa budi na poskytovani Sluzby podielat’;

() pokial’ je to mozné, minimalizovat’ dopad na Zivotné prostredie, respektovat’ udrzatelnost’ a moznost’
cirkularnej ekonomiky;

© pokial’ je to mozné a vhodné, implementovat’ nové alebo zlepSené produkty, sluzby alebo postupy stvisiace
s poskytovanim Sluzby;

d) dodrZiavat’ rovnost’ pracovaych podmienok a bezpecnosti price.

Splnenie poziadaviek spoloéensky zodpovedného verejného obstarivania podla tohto bodu Zmluvy sa Poskytovatel
zavazuje zaistit’ aj u svojich Subdodavatelov.

SUBDODAVATELIA

Poskytovatel’ nesmie poverit’ poskytovanim Sluzby ako celku inf subjekt. Poskytovanim ¢asti Sluzby je Poskytovatel
opravneny poverit’ Subdodavatel'a.

Kazdi zmluva, na ziklade ktorej Poskytovatel pover tretiu stranu poskytovanim casti Sluzby sa povazuje za zmluvu
so Subdodivatefom. Poskytovatel je pred uzatvorenim zmluvy so Subdodavatel'om, ktory nie je uvedeny v Prilohe 3
Zmluvy, povinny ziskat’ predchadzajici pisomny sthlas Objednévatela. V pisomnej ziadosti o udelenie sthlasu
Objednivatela je Poskytovatel povinny uviest ¢ast Sluzby, ktori mid poskytovat’ Subdodivate! a presnd
identifikiciu Subdodavatela. Objednavatel’ pisomne upovedomi Poskytovatel'a o svojom rozhodnuti v lehote do 5
(piatich) Pracovnych dni odo diia dorucenia ziadosti o sthlas, v ktorom v pripade neudelenia stihlasu uvedie prisluiné
dévody.

Poskytovatel' zodpoveda za konanie, neplnenie, nedbanlivost, opomenutie povinnosti alebo potrebného konania
radne a véas svojich Subdodivatelov tak, ako by iflo o konanie, neplnenie, nedbanlivost’, opomenutie povinnosti
alebo potrebného konania riadne a véas samotného Poskytovatel'a. Stihlas Objednavatela s uzatvorenim akejkol'vek
zmluvy so Subdodévatelom 2 ani jej uzatvorenie nezbavuje Poskytovatel'a ziadneho z jeho zavizkov vyplyvajicich
zo Zmluvy.

Ak Objednivatel zist, ze Subdodivatel nie je schopny plnit’ si svoje zivizky, mdze od Poskytovatela okamzite
pozadovat’ nihradu za tohto Subdodévatel'a alebo aby Poskytovatel sim zacal poskytovat’ ¢ast’ Sluzby poskytované
tymto Subdodivatelom.

Cast’ Sluzby ktorej poskytnutim poveril Poskytovatel na ziklade zmluvného vzt'ahu Subdodavatel'a, nesmie byt
zverend Subdodavatelom tretej osobe.

Kazdé poverenie tretej strany poskytovanim casti Sluzby a kazdd zmena Subdodivatela bez predchidzajiiceho
pisomného sihlasu Objednavatel'a sa povazuje za podstatné porusenie Zmluvy a Objednivatel je oprivneny od
Zmluvy odstipit’. Poskytovatel je opravneny zmenit' Subdodivatelov len postupom v stlade so Zmluvou, t..
pisomnym dodatkom k Zmluve.

KOMUNIKACIA MEDZI ZMLUVNYMI STRANAMI

Akikol'vek komunikacia medzi Zmluvnymi stranami v stvislosti so Zmluvou bude vykonavana prostrednictvom
listu, e-mailu alebo telefonického spojenia a bude zasland na adresy uvedené v zihlavi Zmluvy alebo na iné adresy
alebo kontaktné osoby, ktoré si Zmluvaé strany navzijom pisomne oznimia.

Korespondencia suvisiaca so Zmluvou sa bude povazovat za doruéeni:

@) v deni dorucenia zésielky, ak bola zisielka dorudeni osobne, postou alebo kuriérskou sluzbou; alebo

©) piaty (5) pracovny den nasledujici po dni podania zisielky na postovil prepravu, ak bola zasielka posland
postou alebo v deri dorucenia zasielky, podPa toho ¢o nastane skér; alebo
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(© v den potvrdeného dorucenia e-mailu, ak bol tento e-mail doruéeny do 15.00 hod v ktorykol'vek Pracovny
defi a v ostatnjch pripadoch v Pracovny dei nasledujici po dni doruéenia e-mailu, aviak s vynimkou
pripadov, v ktorjch bude adresatovi e-mailu doruceny prisluny e-mail v ¢ase, kedy bude mat’ tento adresat
nastavent automatickd odpoved’ tykajicu sa jeho nepritomnosti.

Zmeny identifikacnych Gdajov st si Zmluvné strany povinné oznimit’ do 5 kalendarnych dni od realizicie tjchto
zmien.

ZACHOVAVANIE MLCANLIVOSTI

Poskytovatel' sa zavizuje zachovivat’ ml€anlivost’ o idajoch Objedndvatel'a a dalsich skutoénostiach, ktoré sa v
savislosti s poskytovanim Shuzby a podl'a Zmluvy dozvie.

Povinnosti vyplyvajice z tohto clinku bod 10.1 Zmluvy je Poskytovatel povinny dodrziavat’ bez asového
obmedzenia. V pripade porusenia tejto povinnosti ma Objednavatel’ nirok na nihradu vzniknutej skody od
Poskytovatela.

Poskytovatel' nesmie déverné informécie pouzit' v rozporu sich uéelom ani v neprospech Objednéavatela.
Povinnosti podl'a tohto clinku je Poskytovatel’ povinny zachovéavat’ i po zéniku Zmluvy, s vinimkou pripadov, kedy
sa doverné informacie stanti preukdzatelne verejne pristupné bez zavinenia Poskytovatel'a. Povinnosti podla tohto
clanku sa nevzt'ahujd na pripady, kedy je Poskytovatel’ povinny zverejnit’ dévernd informaciu na ziklade povinnosti
uloZenej Poskytovatelom privnym predpisom alebo rozhodautim orginu verejnej moci.

TRVANIE A ZANIK ZMLUVY

Zmluva sa uzatvira na dobu urcitd, a to na 42 (Styridsat’ dva) mesiacov odo diia wi¢innosti Zmluvy, alebo do
vycerpania finanéného obchodovatelného objemu podFa ¢linku 2 bodu 2.6 Zmluvy, podla toho, ktora skutoénost’
nastane skor. V pripade, ak neddjde k vycerpaniu obchodovatelného objemu podla clanku 2 bodu 2.6 Zmluvy pocas
42 (styndslatxch dvoch) mesiacov odo dria uéinnosti Zmluvy, mdze byt Zmluva na nivrh Objednivatel'a predfzena
do vycerpania obchodovatePného objemu. Zmluva bude predizeni podla predchadzajicej vety uzatvorenim
pisomného dodatku k Zmluve.

Zmluvné strany sa dohodli, ze Zmluva méze byt ukoncena aj skor ako je uvedené v tomto ¢linku v bode 11.1
Zmluvy, 2 to jednostrannym odstipenim za podmienok dohodnutych v Zmluve, pisomnou vjpovedou za
podmienok dohodnutych v Zmluve alebo pisomnou dohodou Zmluvnaych strin.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze odstipit’ od Zmluvy a pozadovat’ od povinnej Zmluvnej strany néhradu $kody mdzu
pri podstatnom poruseni zmluvného zivizku a v ostatnjch pripadoch uvedenych v Zmluve alebo v Obchodnom
zakonniku.

Za podstatné porusenie Zmluvy Objednédvatel’ povazuje pripady, ak Poskytovatel:

(a) poskytuje Sluzbu spésobom, ktory je v rozpore so Zmluvou alebo s prislusnymi zakonmi, a ak Poskytovatel
nezjedni ndpravu ani po vyzve Objednivatela, v ktorej Objednavatel poskytne dodatoént primeranu
lehotu k naprave a/alebo urCené opatrenia k naprave;

) porusi povinnost’ podla ¢linku 2 bod 2.2 a 2.4 Zmluvy, a ak Poskytovatel’ nezjednd npravu ani po vyzve
Objednavatel'a, v ktorej Objednavatel' poskytne dodatoénti primerant lehotu k niprave a/alebo uréené
opatrenia k ndprave;

© porusi svoje povinnosti uvedené clinku 4 Zmluvy, a ak Poskytovatel' nezjedni nipravu ani po vyzve
Objednavatela, v ktorej Objednavatel’ poskytne dodatoént primeranti lehotu k niprave a/alebo uréené
opatrenia k naprave;

(d) p1i poskytovani Sluzby nepostupuje s odbornou starostlivost'ou, a ak Poskytovatel’ nezjedna napravu ani
po vyzve Objednivatel'a, v ktorej Objednivatel' poskytne dodatoénu primerant lehotu k naprave a/alebo
urCené opatrenia k niprave;

(e pri poskytovani Sluzby SLA Poskytovatel’ po¢as 30 dni 3 krat bol v omeskani s lehotou poskytnutia Sluzby
SLA podla ¢linku 4 bodu 4.37 Zmluvy;

® opakovane nevybavi reklamdciu v lehote dohodnutej v tejto Zmluve, a ak Poskytovatel nezjedni napravu
ani po vyzve Objednivatela, v ktorej Objednivatel' poskytne dodatoéni primerant lehotu k niprave
a/alebo urcené opatrenia k naprave;

(& neodstrani vadu v lehote dohodnutej v tejto Zmluve, a ak Poskytovatel' nezjedna nipravu ani po vyzve
Objednavatel'a, v ktorej Objednavatel’ poskytne dodatoént primeranii lehotu k naprave a/alebo uréené
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opatrenia k naprave;

) porusi ktorikol'vek z povinnosti tykajiicej sa Subdodavatelov alebo ich zmeny podla Zakona o verejnom
obstaravani a/alebo podla clanku 8 Zmluvy;

) sa niektoré z vyhliseni Poskytovatel’ podl'a &linku 7 bodu 7.1 Zmluvy ukaze ako nepravdivé; a

0] porusi svoje povinnosti uvedené v clinku 10 Zmluvy, a ak Poskytovatel' nezjedni népravu ani po vyzve
Objednavatel'a, v ktorej Objednivatel’ poskytne dodatoéni primerani lehotu k niprave a/alebo uréené

opatrenia k naprave.

Za podstatné porusenie Zmluvy Poskytovatel povazuje pripad, ak Objednavatel neposkytne Poskytovatel'ovi
sucinnost’ podla tejto Zmluvy.

V pripade ziniku zmluvy je Poskytovatel' povinnj bezodkladne odovzdat’ Objednivatelovi vietky rozpracované
vystupy, zdrojové kody, dokumenticiu a know-how potrebné na pokracovanie v poskytovani Sluzby tretim
subjektom.

Vyzvy uvedené v tomto clinku Zmluvy musia byt pisomné a dorucené na prisluind adresu uvedend v zihlavi
Zmluvy alebo oznimené podta ¢linku 9 bod 9.3 Zmluvy.

Objednévatel’ ma taktiez privo odstipit’ od Zmluvy ak Poskytovatel' /Subdodavatel v case uzavretia Zmluvy nebol
zapisanj v Registri partnerov verejného sektora, ak bol z tohto registra vymazany alebo ak mu bol pravoplatne
ulozeny zikaz icasti podl'a § 182 ods. 3 pism. b) Zikona o verejnom obstaravani.

Odstipenie od Zmluvy nadobudne ti¢innost’ diiom dorucenia pisomného oznimenia Zmluvnej strany o odstipeni
od Zmluvy druhej Zmluvnej strane.

Odstipenim od Zmluvy Zmluva zanika, a teda zanikajii vietky priva a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré vyplyvaji
20 Zmluvy. Odstiipenie od Zmluvy sa nedotyka naroku na ndhradu $kody vzniknutej porusenim Zmluvy, zmluvnych
pokit a vietkych d'alsich ustanoveni, ktoré podra prejavenej vole Zmluvnych strin alebo vzhl'adom na svoju povahu
maji trvat’ aj po ukonceni Zmluvy. Za Sluzby poskytnuté v silade so Zmluvou do okamihu odstapenia
Objednavatela od Zmluvy mai Poskytovatel nirok na nihradu prisluinej &asti Ceny za poskytnutd Sluzbu.
Objednivatel je oprivneny do zivere¢ného vyictovania si zapoitat’ straty, skody a sankcie vzniknuté v désledku
porusenia zmluvnych povinnosti zo strany Poskytovatela, pripadne do doby ich vysporiadania je opravneny drzat’
neuhradené platby.

Odstiipenim Zmluva zanikd, a teda zanikaji vietky prava a povinnosti Zmluvnych stran, ktoré vyplyvaji zo Zmluvy.
Odstapenie od Zmluvy sa viak nedotyka niroku na nahradu $kody vzniknutej porusenim Zmluvy.

Zmluvu méze Objedndvatel vypovedat’ aj bez udania dévodu zaslanim pisomnej vypovede Poskytovatelovi na
adresu jeho sidla uvedent v zihlavi Zmluvy, pri¢om vjpovedna lehota je 1 (jeden) mesiac a zacina plynit’ prvym
diiom mesiaca nasledujiceho po mesiaci, v ktorom bola vypoved dorudeni Poskytovatelovi. Objednavky dorucené
Poskytovatel'ovi pred ditumom odoslania vjpovede PoskytovatePovi zostavaji platné a budd vysporiadané v zmysle
ustanoveni Zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, ze Zmluva zanika aj na ziklade pisomnej dohody Zmluvaych strin.
ZAVERECNE USTANOVENIA
Zmluva je (i¢innd dfiom nasledujicim po dni jej zverejnenia podPa § 47a Obé&ianskeho zikonnika.

Priva a povinnosti Zmluvnych strin neupravené v Zmluve sa spravuji prislusnymi ustanoveniami Obchodného
zakonnika.

Zmluvné strany sa dohodli, ze akykol'vek spor vzniknutj na ziklade Zmluvy alebo v savislosti so Zmluvou, vritane
otazok platnosti, i¢innosti alebo vikladu Zmluvy, bude rozhodnuty prisluinym sidom v Slovenskej republike.

Priva a povinnosti zo Zmluvy prechadzajii na pravaych nistupcov Zmluvnych strin. Ziadna zo Zmluvnych stran
nie je oprivnend previest’ priva a povinnosti zo Zmluvy na tretiu osobu bez predchadzajticeho pisomného sahlasu
druhej Zmluvnej strany.

Zmluvu mozno menit’ jedine formou pisomnych, ocislovanych dodatkov, podpisanych Zmluvnymi stranami.
Zmluvné strany sa dohodli, v rozsahu v akom to pravne predpisy priptstaj, ze vylucuja privo Poskytovatel

zapocitat’ bez sthlasu Objednavatela akikolvek svoju pohPadivku vo& Objednavatelovi oprot akejkol'vek
pohl'adivke Objednavatel'a voci Poskytovatel'ovi.
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Zmluvné strany sa dohodli, Ze Objednivatel méze kedykolvek zapocitat’ pohlfadavku, ktord ma vodi
Poskytovatefovi proti akejkol'vek pohFadivke (bez ohFadu na to, i je v dase zapocitania splatna alebo nie), ktori ma
Poskytovatel voci Objedndvatelovi. Ak si zapoditavané pohladivky denominované v rbznych mendch,
Objednivatel' je oprivneny pre ulely zapoéitania prepocitat’ Ciastku ktorejkol'vek pohl'adivky do meny druhej
pohladavky, pricom pouzije vimenny kurz stanoveny v kurzovom listku publikovanom Eurdpskou centrilnou
bankou.

Ziadna zo Zmluvnych strin nezodpoveda za omeskanie alebo nesplnenie svojej zmluvnej povinnost, pokial’ dojde
k nepredvidatelnej udalosti, ktord povinni Zmluvna strana nemébze ovplyvnit’, najmi k Zivelnej pohrome, vojne,
obéianskym nepokojom, nedostatku surovin na trhu, sabotazi, strajku, alebo inému pripadu tzv. ,,vy$sej moci®.
Povinnd Zmluvna strana sa zavizuje omeskanie alebo nemoznost’ plnenta zmluvnej povinnosti druhej Zmluvnej
strane bezodkladne ozndmit’ a vyvinit’ maximalne tsilie k odstraneniu takejto udalosti, pokial’ to bude mozné. Po
odstraneni tejto udalosti sa povinnd Zmluvni strana zavizuje vyvinit' maximilne tsilie k splneniu omeskanej
zmluvnej povinnosti.

Pokial' by omeskanie so splnenim zmluvnej povinnosti presiahlo dobu 3 (troch) mesiacov, si Zmluvné strany
oprivaené od Zmluvy odstapit’.

V pripade, ak sa niektoré z ustanoveni Zmluvy stane neplatnjm alebo nevykonatelnym, nema takato neplatnost’
alebo nevykonatel'nost’ niektorého z ustanoveni Zmluvy vplyv na platnost’ a vykonatelnost’ ostatnjch ustanoveni
Zmluvy. Zmluvné strany s v takomto pripade povinné bez zbytoéného odkladu uzatvorit’ dodatok k Zmluve, ktory
nahradi neplatné alebo nevykonatelné ustanovenie Zmluvy inym ustanovenim, ktoré ho v pravnom aj obchodnom
zmysle najblizsie nahradzuje tak, aby bola vél'a Zmluvnych strin vyjadrend v nahrddzanjch ustanoveniach Zmluvy
zachovana.

Zmluvné strany zhodne prehlasuji, (i) Ze si Zmluvu tadne precitali, (i) v plnom rozsahu porozumeli jej obsahu,
ktory je pre ne dostatoéne zrozumitel'ny a urdity, (ii) ze tito vyjadruje ich slobodnti a vaznu v6l'u bez akjchkol'vek
omylov a (iv) Ze tito nebola uzavretd ani v tiesni, ani za ndpadne nevjhodnyjch podmienok plyniicich pre ktorikol'vek
Zmluvn stranu, na znak ¢oho ju tymto vlastnoruéne podpisuju.

Zmluva je vyhotovena v 3 (troch) rovnopisoch, s tym, ze vietky rovnopisy maji platnost’ originilu. Objednavatel
dostane 2 (dva) jej rovnopisy a Poskytovatel' dostane 1 (jeden) jej rovnopis.

Priloha 1 Zmluvy ~ Specifikcia predmetu zakazky
Prilohe 2 Zmluvy — Zoznam SubdodavateFov




PRILOHA 1

SPECIFIKACIA PREDMETU ZAKAZKY

CRM systém

DopmVﬂ)"' podnik Bratislava, a.s. (DPB) v stcasnosti spraciva kiicové data o cestujicich a transakcidch (predaj listkov,

redplatné, st'aznosti) v decentralizovanom prostredi viacerjch izolovane prevadzkovanych systémov (E-shop, systémy
spravy kariet, systémy zakaznickej podpory). Této fragmenticia dit neumozriuje zamestnancom DPB, najmi v marketingu a
zikaznickom setvise, ziskat’ jednotny, aktudlny a komplexny 360° pohPad na zikaznika. Nedostatok takejto centralizovanej
datovej vrstvy brani efektivnej personalizcii komunikicie, riadeniu siladu s GDPR a brzdi ditovo radené rozhodovanie, ¢o
ma priamy vplyv na zakaznicku skisenost’ a retenciu. Vybudovanie Jednotného Pohladu na Zikaznika {Customer 360) je

preto klacovym predpokladom pre moderniziciu sluzieb DPB.
CieP Zakazky

Hlavaym ciefom projektu je realizicia pilotnej fizy implementicie Customer Relationship Management (CRM), ktora vytvord
nevyhnutné jadro pre evidenciu zikaznikov a automatizovant komunikaciu.
Pilotny projekt sa zameria na nasledovné strategické piliere:

¢  vytvorenie centrilneho, auditovateného a GDPR-kompatibilného registra zakaznikov s riadenim sthlasov a

® implementiciu automatizovanej emailovej komunikicie pre min. 50 000 aktivnych zikaznikov, vritane kI'aCovich

integra¢nych bodov s predajnymi systémami.

®  Zikladné riedenie pre analytické vyhodnocovanie a reportovanie.
Ziroven musi platforma a jej architektonické riesenie splfiat’ principy modularity a API-first pristupuy, ktoré umoznia efektivne
a plynulé rozsirenie o volitelné polozky v neskorsich fdzach (napr. pokroila analytika, Real-Time personalizicia pre mobilné
notifikicie a pod.), bez nutnosti zasadnej architektonickej prestavby pilotného tiesenia.

Oc¢akavané Prinosy

Implementdcia CRM systému prinesie Dopravnému podniku Bratislava nasledovaé obchodné a previdzkové prinosy, ktoré
st kIicové pre zvysenie ziskovosti a kvality sluzieb:
® Projekt zabezpeci zavedenie datovo riadeného rozhodovania vd'aka centralizacii dat a analyze zakaznickeho
spravania. Tym sa ziska prehlad o predaji cestovajch listkov a predplatnjch a umozni sa presni segmenticia
zikaznikov (podla frekvencie, trasy a sprivania) pre tvorbu personalizovanych ponitk a marketingovych kampani.
To povedie k zvySeniu vynosov a miery retencie.
® Riesenie musi byt v silade s ochranou osobnyjch tdajov, musi byt’ auditovatelné, a musi mat’ moznost’ radit
pristupové priva v silade s GDPR. Toto zabezpedi transparentné a efektivne spracovanie dit a komunikiciu so
zakaznikmi.
® Systém umoZni efektivnu komunikiciu so zikazaikmi primarne prostrednictvom e-mailu a s pripravenost’ou na
rozsirenie o iné kandly (napr. SMS, push notifikicie). Zaroven sa zefektivni a sptesni sprava reklamacii, podnetov a
st’aznosti.
®  Prinosom bude aj integricia, ktori prepoji kI'i¢ové systémy (napr. DWH, ERP, systémy sprivy dopravy a mobilné
aplikicie) a umozni monitoring a analjzu vykonnosti kampani a Statistik st'aznosti, ¢im sa zlepsi celkovi prevadzkov
efektivita.

Rozsah Systému a Architektonické Principy
CRM systém musi byt implementovanj ako moderné, modulirne cloudové rieenie (SaaS/PaaS), ktoré je navrhnuté pre
horizontalnu skilovatelnost’ a vysoki dostupnost’. Pilotné faza sa zameriava na vytvorenie zikladného jadra pre marketing a
spravu zakaznickych dat, avsak celd architektira musi spIﬁat’ princip API-first 2 mnohovrstvového dizajnu. Toto zabezpedi,
Ze systém bude méct’ byt plynule a bez zasadnej prestavby rozsireny o volitelné moduly (napr. Real-Time personalizaciu,
sluzby pre agentov call centra a komplexné BI nistroje a pod.) v neskordich fizach projektu. Riesenie musi byt schopné
spol'ahlivo spracovat’ dita z celej zikaznicke bazy.

Navrhované riefenie musi byt mozné rozirit’ o nasledujice funkénosti, v ponuke mézu byt' uvedené ako volitelné a mézu
byt’ orientaéne odhadnuté s pripadnjm popisom obmedzeni a podmienok:
® Rozsirenie komunika¢nych kanilov mimo e-mail (SMS, notifikicie v aplikicii, soc. siete),
®  Personalizovani reakcia na spravanie zikaznika (napr. na webe /v aplikacii v redlnom ¢ase (napr. opusteny kosik),
®  Zakaznicky portil (alebo mobilné rozhranie) pre zobrazenie vlastnych dat, listkov a histdrie,
®  Plnd integricia call centra (CTI — Computer Telephony Integration) alebo Live Chatu,
Generovanie siborov pre platobné inkaso (SEPA),
®  Generovanie dokumentov v tvare PDF, DOC,
* Integracia na zdiel'ané tlozisko (Office, OneDrive, Google Disk a pod.),
° integricia na GIS dita (napr. informicie o polohe zastavok, trasach).
® integracia na Mestské systémy (napr. ID Bratislava).

¢ Umela inteligencia.
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Hlavné funk&né oblasti rieenia

Riesenie musi komplexne pokrjvar Sest’ hlavajch funkénych pilierov, ktoré predstavuju zaklad pre transformaciu
yikaznickych procesov v DPB:
e Evidencia a spriva zikaznikov: V ytvorenie a udrZiavanie centrilneho registra zakaznikov (fyzickjch oséb a
partnerov) vritane evidovania suhlasov v silade s GDPR.
e Evidencia transakcii a predplatnjch: Zobrazenie (prostrednictvom konektora na externy systém DWH) kl'ic¢ovych
transakénych dit (predaj listkov, plamost’ predplatného) pre potreby marketingu a zikaznickeho prehl'adu.
e  Marketingovi komunikicia a kampane: Riadenie, automatizicia a odosielanie personalizovanej e-mailovej
komunikicie prostrednictvom vizuilneho editora ciest.
®  Zikaznicka podpora a spracovanie podnetov: Efektivne riadenie, sledovanie a uzatviranie podnetov, reklamicii a
staznosti v rimci zikaznickej podpory.
¢ Integricia s predajnjmi a informaénymi systémami: Prepojenie CRM s DWH
®  Analyza a reporting zékaznickeho spravania: Poskytnutie zikladného nistroja (BI) pre monitoring vykonu kampani,
analjzu sprivania a §tatistiky.
®  RieSenie musi byt plne kompatibilné a nativne integrovatelné s podnikovymi systémami zalozenjmi na architektire
SAP, ktoré verejny obstarivatel vyuziva v rimci svojho IT ekosystému, za acelom zabezpecenia ditovej integrity
bez nutnosti vyvoja rozsiahlych custom middleware rieseni.

Architektonické principy

Riesenie CRM musi byt’ postavené na robustnjch architektonickych principoch, ktoré zarucia nielen splnenie poziadaviek
pilotnej fazy, ale predovsetkym dlhodobu $kilovatelnost » ddtovii integritu a nizke prevadzkové riziko. Zakladom navrhovane|
platformy je mnohovrstvovy dizajn (Prezentacnd, Aplikacna, Ditovd, Analytickd) a dodrziavanie API-first pristupu. Tieto
principy si nevyhnutné pre rjchlu adaptaciu na buduce poziadavky (napr. Real-Time personalizicia) a pre efektivae a bezpeéné
prepojenie s existujicim ekosystémom Dopravného podniku Bratislava.
Zikladné principe pre rieSenie CRM:
®  Modularny a rozsiritePny dizajn CRM by mal byt postaveny moduldrne, s moznostou pridivat’ nové moduly
(marketing, analytika, loyalty, call centrum, Al, internd mobilna aplikicia) bez zasadnej prestavby jadra.
®  SluZobne orentovanj / API-first pristup. Vsetky moduly by mali mat’ moznost’ komunikovat cez API. Externé
systémy (napr. DWH, ERP, mobiln4 aplikdcia) sa prip4jajt cez API, napr. RESTful, SFTP/S3 alebo webhook API
rozhrania.
¢ Datovi vistva / Customer Data Platform (CDP). Centrum CRM by mal byt CDP — jednotni ditova vrstva, ktord
konsoliduje zikaznicke udaje z t6znych systémov (DWH, predaj listkov, mobilnd aplikacia, web, zdkaznicky servis).
Z CDP sa potom poskytuji d’aliie data pre API, DWH, analytiku, kampane apod.
®  Mnohovrstvovi architektira s oddelenymi vrstvami
©  Prezentacné vrstva (U / UX, mobilné rozhranie pre internych uzivatelov)
©  Aplikaénd vistva (business logika, moduly)
© Integricia / API vistva
©  Datova vrstva (relational DB / NoSQL / ditové sklady a pod.)
©  Analyticka vistva (reporting, BI)
®  Bezpeénost, stikromie, auditovatelnost
© O Riadenie pristupovych roli (ktorej skupine pracovnikov ¢o je povolené).
o Sifrovanie dit v prenose a v tlozisku.
©  Ziznamy o pristupe a zmene dit (audit log).
©  Silad s legislativou ochrany osobnych udajov (GDPR) — suhlasy, tcel spracovania, anonymizicia, pravo
na vymaz, atd’.
o Skilovatelnost’ a vysokd dostupnost’
0 Moznost’ zalohovania
©  Prisposobovanie vykonu poziadavkim
* Lokalizicia a jazykovi podpora. Systém by mal podporovat’ slovensky/cesky jazyk, lokalizované datové formaty
(mena, ditumy) a moznosti roziirenia.

Kvantitativne Parametre a Dimenzovanie

Pre ticely dimenzovania sof| tvérovych licencii a implementacnych sluzieb musia uchidzaéi predpokladat’ nasledujiice objemové
a pouzivatel'ské poziadavky. Tieto parametre slizia ako zavizny zaklad pre vypracovanie cenovej ponuky (pre obdobie 3
rokov), priom sa predpoklada stabilny rast zdkaznickej bazy.

V sicasnosti evidujeme v nasich systémoch cca 300 tisis kontaktov, ktoré musia byt v systéme evidované.

Paameter  Jednotka Fizal(Rok1) Predpoklad (Rok 2) _Predpoklad (Rok 3)
T, Mty M , o s b
Aktivne Opt-in Kontakty Zaznam 50 000 75 000 100 000

Rocay Objem Odoslanjch E-mailov Spriva 1 500 000 2250 000 3 000 000

IL. Interni UZivatelia a Licencie
Obchodné oddelenie B2B Uzivatel 5 5 5

]
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Oddelente zdkaznickej podpory

Oddelenie marketingu
Manazment

III. Integraénd Z4t'az (API)
Denné API Volania

Uzivatel 5 5
Uzivatel 2 2
Uzivatel 3 3
Volanie 15 000 25 000

Kricové funkcionality

35000

Nizsie uvedeny zoznam hlavnych oblasti pozadovaného CRM pre pilotni fazu, obsahuje hlavné funkcie ktoré si
Y 20z Y 45t p pre p J
pozadované, s popisom funkcif a suvisiacich procesov.

Oblast

Spréiva zdkaznikov (Customer

Management / Contact
Management)

Nakupy / predplatné &
fakturacia

Segmentacia & profily
zakaznikov

Marketingové kampane &
automatizicia

Komunikicia & interakéné

kanily

Zakaznicka podpora /
ticketing / reklamacie

Analytics / BI / reporting
Integracie & API modul

Bezpeénost’ & spriva
pristupov

Hlavné funkcie

Evidencia identit zakaznikov, kontaktné udaje,
historiu interakcif, sthlasy

Zobrazenie nikupov,
Predplatnych kariet, faktir, platobnych metéd

RFM (tecency, frequency, monetary), demografia,
spravanie, skérovanie

Tvorba kampani, A/B testy, workflowy
automatizacie

Zobrazovanie informacii pre call centrum,
Posielanie informicii cez E-mail.

Spriva poziadaviek, volitelne manaZment
milnikov, eskalicie, priemerny éas rieenia.
Preddefinované aj vlastné reporty marketingového
modulu a servisného modulu, dashboatdy,
vytviranie reportov nad datami DWH.

Prepojenie s DWH

Role / opravnenia, audit log, autentifikicia,
autorizacia

Modul Sprdva zikaznikov

Pouzitie v doptavnom podniku /
poznamky

Zakaznici st cestujici, drzitelia
predplatnych, intiticie, partneri

Spravanie cestujicich, cestovatel'sky
histéria.

Rozdel'ovanie zikaznikov podla
frekvencie pouzivania dopravy,
vydavkov atd’.

Napr. zlavy pre nepravidelnych
pouzivatel'ov, notifikicie o
poruchich, vernostné akcie
Zakaznicka podpora, informovanie
o zmenach, reklamaicie.

Umozni Pahké spracovanie
podnetov, trasovanie odpovedi

Monitorovanie kampani, vikonnosti
kampani, analjza predaja.

Aby fungoval v ekosystéme

Ochrana kritickych dat, prstup len
opravnenym pracovnikom

Ciefom tohto modulu je vytvorit jednotny, komplexny a auditovatelny profil pre kazdého zikaznika DPB, ktory konsoliduje
vietky dostupné tidaje, histériu interakcii a sthlasy. Modul musi shaZit’ ako centralna evidencia zdkaznikov 2 musj podporovat’
manuilnu, automaticki (cez API z predajnych systémov a aplikicii) aj hromadnu aktualiziciu registricif. Je ka¢ové, aby modul
umoznoval zobrazenie histérie predplatnych a transakcii a zabezpecil zobrazenie 360° profilu pre internych uzivatelov.

Pozadované funkcie:
®  Registricia nového zakaznika (manuilne, automaticky z aplikicie, importom z predajného systému).
®  Evidencia osobnjch udajov: meno, adresa, e-mail, telefon, ID Gétu, jazykové preferencie.
¢  Ewvidencia typov zikaznikov: individudlny, Student, senior, inititiicia, partner.
*  Ukladanie histérie interakcii (komunikicie, nakupy, reklamacie).
* Evidencia sdhlasov podla GDPR (marketing, profilovanie, kontakt).
®  Zobrazenie 360° profilu — osobné udaje, zakapené produkty, vyuzité kanaly.
®  Prepojenie na histériu predplatnych a transakcii.
®  Vyhladivanie a filtrovanie podFa mena, ID, typu zakaznika, aktivity.
® Import / export kontaktov vo formitoch CSV , XLSX, APIL

Modul predplatné, listky a transakcie

Cielom tohto modulu je poskytnit internym pouzivatefom kompletny prehfad o vietkjch nakupoch, platbich a stave
predplatného daného cestujiceho. Ked'ze CRM systém nesliZi na samotné spracovanie platieb a fakturiciu, kPacovi je
integricia na zdroj tychto dat (DWH). Modul musi zabezpeit', ze dita o predaji z réznych kanalov (web, automaty, aplikicia,
predajnia) st spravne priradené k zdkaznickemu profilu a umoznia automatickt komunikaciu v kritickych zivotngch cykloch
(napr. exspiricia predplatného).

Pozadované funkcie:
®  Prehl'ad transakcii z predajnych systémov (web, automaty, aplikicia, predajfia).
®  Puradenie transakcie k zikaznikovi podla ID u¢tu alebo ¢isla karty.




Sprava typov predplatnych (mesacné, rocné, zI'avnené, studentské).

Zobrazente platieb — sposob, stav, suma, ditum.

Zobrazenie dokumentov, faktir a potvrdeni (PDF), resp. evidovanie odkazov na subory.
Automatické notifikicie o bliziacej sa expiricie predplatného.

Moznost’ spustit’ proces automatickej obnovy (napr. platobné inkaso).

Histona transakcii podl'a ¢asového obdobia.

e Prepojenie na DWH

® e o e

Modul Segmentécia zdkaznikov

Ciefom tohto modulu je poskytntt’ marketingovému timu néstroje na efektivne rozdel'ovanie zikaznikov podla ich sprivania,
demografickych adajov a hodnoty, aby bolo mozné cieli’ personalizovani komunikaciu. Segmenticia musi byt dynamicka a
vyuzivat’ kombiniciu dat zo zikladného registra zdkaznikov a importovanjch transakénjch dat z DWH. Modul musi tiez
podporovat’ pokrocilé analytické a skérovacie modely.

Pozadované funkcie:
o  Dynamicka segmenticia na zaklade pravidiel (napr. vek, frekvencia nikupov, lokalita).
¢  RFM model (Recency, Frequency, Monetary).
e  Skorovaci model (Customer Value Score).
e Moznost’ manualneho aj automatického prirad’ovania segmentov.
e  Prepojenie segmentov s marketingovymi kampaniami.
e  Export segmentov pre Bl alebo kampane.

3.4. Modul Marketingové kampane a automatizicia

Ciefom tohto modulu je radit’ a automatizovat’ komunikaciu s cestujicimi prostrednictvom personalizovanych kampani, s
primarnym zameranim na e-mail a moZnost'ou rozsirenia na d'alsie kandly. Modul musi zabezpedit', ze komunikicia je cielena,
sphstana na zdklade udalosti a v plnom stlade s udelenymi stihlasmi zakaznika. Vizualizicia ciest zakaznika je kI'aovi pre
efektivne nadenie marketingovych procesov.

PozZadované funkcie:
e  Tvorba email kampani,
Vizualizicia zdkaznickych ciest (workflow editor),
Automatické triggery (napr. neobnovenie predplatného, narodeniny, prvy nikup),
Cielenie podl'a segmentov a preferencii,
A/B testovanie obsahu kampane,
Reporting: dorucenie, otvorenie, kliknutie, konverzia,
Evidencia sthlasov (len adresiti so sahlasom).

Modul zakaznicka podpora

Ciefom tohto modulu je zefektivnit’, centralizovat’ a spresnit’ spracovanie vietkych podnetov, reklamicii a st’aznosti
cestujucich. Modul musi zabezpecit’ jednoduchu evidenciu poziadaviek z réznych komunikaénych kanilov a umoznit’
sledovanie rieSenia s presnymi Casovymi ciel'mi. Vd'aka napojeniu na zakaznicky profil poskytne agentom kompletni histériu
reklamdcii a internjm timom ndstroje pre spolupticu a §tatistické vyhodnocovanie.

Pozadované funkcie:
®  Evidencia prijatych podnetov z viacerych kandlov (web formulit, e-mail, chat, telef6n).
®  Automatické priradovanie tiketov podl'a kategdrie a priority.
e  Moznost priradenia pracovnikovi, sledovanie stavu a ¢asu rieenia.
e  Notifikicie zakaznika o prijati a uzavreti podnetu.
e Statistiky: premerna doba riesenia, typy poziadaviek, spokojnost’.
¢ Interné poznamky a komunikacia medzi oddeleniami.
e  Napojenie na zakaznicky profil (historia reklamdcii).

Modul analytika a reporting

Ciel'om tohto modulu je transformovat’ dita zo zdkaznickeho, marketingového a servisného modulu na praktické informacie
a prehlady, ktoré umoznia vedeniu ziskat’ prehl'ad o spravani zikaznikov a objektivne merat’ vikonnost' procesov. Modul
musi poskytovat’ vizuilne dashboardy, podporovat’ analjzu a umoznit’ plinovany, automatizovany export dat pre d'aliie

vyuzitie.

Pozadované funkcie:
e  Dashboardy pre vedenie (KPI: pocet zakaznikov, trzby, retencia, segmenty).
® Reporty o kampaniach (CTR, konverzia, ROI).
®  Reporting o podnetoch a reklamaciach.
e  Moznost’ plinovania reportov (napr. tyzdenné automatické e-maily).
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Modul Integricie a rozhrania (API Layer)

Ciefom tohto modulu je zabezpecit’ robustnt a bezpeéni prepojitelnost’ CRM systému so vietkymi klI'icovymi internymi a
externymi systémami Dopravného podniku. Platforma musi splfiat’ princip API-firsta poskytovat’ flexibilné néstroje na prijern
a odosielanie dit v redlnom Case aj v davkach. To je nevyhnutné pre vytvorenie jednotného profilu zakaznika a pre fungovanie
automatizovanych procesov.

V rimci pilotného projektu budd posudzované integricie na nasledovné systémy cez DWH ktoré bude integrované so
systémami uvedenimi niZsie:
¢ Integracia na Tarifny systém.
* Integricia na Predajné automaty a validatory.
* Integricia na E-shop a mobiln aplikiciu.
* Integricia na Pokladniény systém a predajne DPB.
* Integricia na systém Prepravnej kontroly (revizori) pre evidenciu pokut a interakcii.
* Integracia na systém Evidencie kariet (karty DPB, ID Bratislavéana).
® Integricia na Zékaznicku aplikiciu a portal (pre vymenu dit profilu).
® Integricia na E-mail poskytovatePa.

Ostatné Poziadavky:

Poskytovanie API pre BI systémy a analytiku (pre export dit).

® REST API (JSON, OAuth2 autorizicia).
®  Logovanie volani, limity, audit.
® Autentifikicia OAuth2 alebo OpenID Connect.

® notifikicie pre udalosti (nové transakcia, zmena segmentu, Webhook a pripadne iné formy).
®  Dokumentované API rozhranie (Swagger / OpenAPI).

Nefunkéné poziadavky

Kvalita, spol'ahlivost’ a bezpecnost’ CRM riesenia je rovnako kritickd ako jeho funkénost’. Tato kapitola definuje zdvizné

skalovatel'nosti platformy

nefunkc¢né poziadavky, ktoré musi navrhovani platforma a implementacné sluzby splfiat’. Tieto kritérid sa tykaja vykonu a
pre vysoky objem zikaznikov, bezpeénosti a siladu s GDPR, a tiez garantovanej Girovne prevadzky

adrzby (SLA). Uchadza¢ musi explicitne potvrdit’ stlad s tymito technickymi a procesnymi poziadavkami, pri¢om sa oéakiva,
ze vicsina poziadaviek na infrastruktiru a dostupnost’ bude pokrytd poskytovatetom cloudove; sluzby (SaaS).
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Popis

Systém musi fungovat’ pri 100 000+ zakazakoch. Podpora vysokého
vykonu (min. 200 pouzivatel'ov).

Podpora pre redundantné servery, automaticky failover.
SkilovatePnost’ tloziska zikaznickych dit a siborov. Podpora
kontajnerizicie (Docker/Kubernetes) v pripade rieSenia on-premise.
Optimalizované uzivateP'ské rozhranie pre PC aj mobil.

Lokalizicia textov a formitov si anglického a slovenského jazyka.
Uchovivanie min. 30 dni.
Podpora pre zilohovanie dit a moznost’ sa vratit’ do zalohovaného stavu.

Reakcie do 2 pracovnych dni pri kritickych incidentoch. 8/5 monitoring.
Pravidelné aktualizicie min. 2X roéne.
Migracia dat, podpora pri odstraiovani duplicit, validicia udajov.

Vytvorenie testovacich scenirov, riadenie UAT, pilotna podpora po dobu
30 dni.

Skolenia pre pouzivatel'ov (min. 3 skupiny: zikaznicky servis, marketing,
administratori). UZivatel'ska prirucka, alebo pristup k $koliacim materidlom,
Technicka dokumenticia alebo pristup k technickej dokumentici,
prevadzkovy manual.

Dodavatel' musi byt’ oficidlny partner dodavaného riesenia v pripade
dodavky produktu tretej strany. Dodavatel musi preukizat’ minimilne 2
certifikicie pre administritorov a 3 certifikicie pre konzultantov v pripade
dodavky produktu tretej strany (ak takéto certifikicie vyrobca produktu
poskytuje). Doddvatel' musi byt’ v case predlozenia ponuky autorizovanym
partnerom vyrobcu softvéru (napr. SAP Silver Partner) a musi disponovat’
platnym partnerstvom pre predaj a implementaciu SaaS reseni daného
vyrobcu na tizemi SR/EU.
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' Ekonomické Ekonomicki a Dodivatel nesmie byt’ v konkurze, re§trukturalizacii, exekiicii. PredloZenie
faktory privna sposobilost’  Eestného vyhlasenia o splneni zikonnych podmienok (napr. bez daiovych
nedoplatkov).
Jazykové faktory  Jazyk a dostupnost’ Schopnost’ komunikovat’ a poskytovat’ podporu v slovenskom jazyku, Tim
timu dostupny v EU ¢asovej zéne, ideilne s lokilnou pritomnost’ou na
Slovensku.

Bezpeénostné poziadavky

Bezpecnostné poziadavky, ktoré musia byt zohladnené pocas nivrhu, vjvoja, nasadzovania a previdzky informacného
systtmu CRM. Cielom je zabezpecit' ochranu tdajov, vysoku troven odolnosti vodi kybernetickym hrozbim a silad s
prislusnymi legislativnymi predpismi a normami.

Riesenie musi splfiat’ najma:

QP .

Zakon ¢.69/2018 Z.z. o kybernetickej bezpecnosti v zneni neskorsich predpisov a prislusnymi vykonavacimi
predpismi

Zakon ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tdajov 2 o zmene a doplneni niektorych zakonov

Zikonov

Nariadenie EUROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) & 2016/679 o ochrane fyzickjch

0s6b pri spraciivani osobnych ddajov a o voPnom pohybe takychto tddajov

bezpecnostné normy STN ISO 27001.

| Systém musi implementovat’;

Riadene pristupov cez RBAC: pre zabezpecenie, ze kazdj uzivatel bude mat pristup k takym udajom a funkcidm,
ktoté si nevyhnutné pre jeho pricu.
pripojenie na centralnu sprivu identit a opravneni ako Active Directory, (LDAP).

moznost’ integricie na viacstupfiové overovanie.

Dita musia byt’ zabezpecené:

Pocas prenosu: implementicia protokolu TLS 1.2 a vyssie
v pokoji: pouzitie silného Sifrovacieho algoritmu ako AES-256 alebo ekvivalentného.

riesenie musi mat’ moznost’ implementovat’ maskovanie, preudoanonymiziciu osobnych tdajov.

Riesenie musi zaznamenivat’ vietky vjznamné udalosti, ako prihlésenia, pokusy o netispeiné prihlisenia, zmeny Gdajov a iné.
Dané logovanie musi byt automatické a stile, bez moznosti deaktivicie. Log zdznamy musia obsahovat’ najmi:

® ID pouzivatela
e  Systémovu aktivitu
® Ditum, as a podrobnost: o prislusnej aktivite
® Identitu zariadenia
®  Siet'ovi adresu a protokol
m Systém musi mat’ moznost’ pre integriciu na centralny log manazment resp. nistroj centrilneho bezpecnostného monitoringu.
Bezpecnostné poziadavky pre integraciu so systémami tretich stran:

! ® Autentifikicia a autorizicia — API volania musia byt autentifikované a autorizované

| o Sifrovanie dat — prenos dit medzi informacnymi systémami musi byt Sifrovana (TLS 1.2 a vyssie)
® Logovanie a monitoting — vietky integricie musia byt’ monitorované a ich aktivity logované vratane uspesnych

a neuspesnych pokusov o prenos.




PoZiadavky Use-case Scendre a Procesné Toky
Tito kapitola definuje kI't¢ové procesné scenire, ktoré musia byt’ implementované v rimci Pilotnej Fizy I projektu. Kazdy
use-case (UC) je kIaovy pre overenie funkénosti a integricie systémov a sliZi ako meradlo Gspe$nosti dodavky. Dodavatel
musi preukazat’ schopnost’ platformy spracovat’ komplexné obchodné procesy Dopravného podniku Bratislava.

1D Use-Case (Modul) - Zameranie o N
"UC-  Vytvorenie a spracovante zakaznickeho Riadenie zikladnych podnetov zakaznikov, prirad ovanie a

01 tiketu sledovanie SLA.

UC-  Riedenie reklamicie k cestovnému listku Komplexny proces reklamicie s prepojenim na tarifné systémy.
02 alebo pokute

UC-  Nahlasenie a riedenie stratenej/odcudzene; Krizovy proces blokdcie karty s prepojenim na kartovy systém.
03 karty

UC-  Automatizované pripomenutie konca KTicova automatizicia pre retenciu zdkaznika spust'ana datami z
04 platnosti predplatného DWH.

UC-  Spustenie a vyhodnocovanie matketingovej Tvorba segmentu, cielena komunikacia a meranie vykonu v

05 kampane Tableau.

UC-  Sprava B2B zikaznika Evidencia a radenie obchodnjch partnerov (firmy, skoly) a ich
06 zmliv.

UC-  Ziadost zékaznika o ptistup k osobnym Stlad s legislativou a riadenie procesu GDPR #iadosti.

07 udajom / vymaz udajov

UC-  Import udalosti z externych systémov Prijem, spracovanie a priradenie transakénych/ systémovych
08 udalosti (nikup, chyba platby) k zikaznikom.

Pre kazdy vyssie uvedeny use-case musi dodévatel navrhnat, implementovat’ a odovzdat’ dokumenticiu, ktori preukaze
spracovanie procesu v ramci CRM systému. Pre kazdy use-case musi doddvatel’ navrhnat’ a dodat*
® DProcesny diagram: Vytvoreny v $tandardizovanom formite (odporiaca sa UML Activity Diagram alebo BPMN) s
jasne definovanymi swimlanes (cestujaci, operator, CRM systém).
®  Popis aktérov, podmienok a naslednych stavov: Textova Specifikicia vietkych zacastnenych aktérov, pozadovaného
stavu dat pred zacatim procesu a vysledného stavu po jeho ukonéeni.
e Popis chybovjch stavov a vynimiek: Identifikicia moznych chyb (napr. zlyhanie integricie, nejednoznaéni
identifikdcia zakaznika) a navrh logiky (workflowu) pre ich spracovanie v CRM systéme.

V prilohe ¢. X je uvedeny zoznam akceptacnych testov , ktoré budd vykonané zastupcami DPB, a.s. v rimci UAT. Dodavatel
je povinny pripravit’ testovacie prostredie, testovacie data a podporu pocas UAT.

Priloha ¢. X — Use-case scenire CRM
Tito priloha je sucast'ou sat'aznjch podkladov k verejnému obstarivaniu na dodavku CRM systému pre DPB, a.s. Obsahuje
detailnf popis hlavnych use-case scendrov, ktoré musi dodévatel implementovat’ a podporit’ v rimci vysledného riesenia. Use-
case scendre predstavuji funkéné poziadavky z pohl'adu pouzivatefov a externych aktérov systému. Slizia ako zavizny
podklad pri névrhu, implementacii a testovani CRM systému.

Kazdy scenir obsahuje:

° ucel,

i aktérov,

. predpoklady,

° hlavay procesny tok,

° alternativne a chybové stavy,

° poziadavky na integricie.
Dodavatel’ je povinny ku kazdému scenaru dodat’ a) graficku procesnt schému v $tandarde UML Activity Diagram alebo
BPMN 2.0.

Zoznam hlavnych use-case scendrov

UC-01: Vytvorenie a spracovanie zakaznickeho tiketu.

UC-02: Riesente reklamicie k cestovnému listku alebo pokute.

UC-03: Nahlisenie a desenie stratenej alebo odcudzenej dopravnej karty.
UC-04: Automatizované pripomenutie konca platnosti predplatného listka.
UC-05: Spustenie a vyhodnocovanie marketingovej kampane.

UC-06: Sprava B2B zikaznika.

UC-07: GDPR - pristup k osobnym tidajom / vymaz.

UC-08: Import udalosti z DWH .

e o el

UC-01: Vytvorenie a spracovanie zikaznickeho tiketu

Ugel: Zaznamenanie, spracovanie a vyriesenie podnetu zikaznika.

Aktéri: Zakaznik, Operitor, Vedici oddelenia, CRM systém.

Predpoklady: CRM je funkéné, proces prijimania podnetov je nastaveny, integracie si dostupné.
Hlavny procesny tok:

1. Podanie podnetu cez dostupné kanaly.




Automaticka identifikicia zikaznika.
Vytvorenie tiketu a priradenie kategérie a SLA.
Presun tiketu do spravneho timu.

Spracovanie operitorom.

Pripadna eskalicia.

Uzavrede tiketu a zaslanie odpovede.

Altemanvy a chyby: Neidentifikovatelny zikaznik, chybajice dita v integrovanych systémoch.

Integracie: Tarifny systém, prepravni kontrola, e-mail.

UC-02: RieSenie reklamdcie

Uéel: Vybavenie reklamicif podla internych smernic DPB.
Aktéri: Zakaznik, Pracovnik reklamacii, Revizor, Tarifny systém.
Predpoklady: Evidencia pokut/listkov dostupna.

Hlavny proces:

1 Prijatie reklamicie.

2 Identifikicia dokladu alebo pokuty.

3 Opverenie v externych systémoch.

4 Vyhodnotenie a rozhodnutie.

5 Odpoved' zikaznikovi, v pripade uznania aktualizicia sivisiacej agendy.

Chyby: Chybajuci doklad, nestlad udajov.

UC-03: Stratend/odcudzena karta

Uéel: Blokicia karty a vystavenie nahradne;.

Aktéri: Zakaznik, Operitor, Tarifny/kartovy systém.
Hlavny proces:

1. Prijatie hlasenia.

2. Overenie identity.

3 Blokacia karty.

4. Ponuka vydania novej.

5. Prenos zostatku a uzavretie.

UC-04: Automatické pripomienky konca predplatného
Uéel: Informovat’ zikaznika o bliziacom sa konci platnosd listka.
Aktéri: CRM, Tarifny systém, Zikazaik.

Hlavny proces:

1 Pravidelné nacitanie udajov.
2. Identifikacia zakaznikov.

3 Generovanie notifikacii.

4, Ziznam o doruceni.

UC-05: Marketingova kampaii

Uéel: Cielena komunikicia so zikaznikmi.
Aktéri: Marketing, CRM, Z4kaznici.
Hilavny proces:

1. Tvorba segmentu.

2. Nastavenie kampane.
3. QOdoslanie.

4. Vyhodnotenie.

UC-06: Sprava B2B zikaznika
Ucel: Evidencia firemnych klientov a ich objednévok.
Hlavné kroky: Profil, zmluvy, objednivky, fakturicia, komunikacia.

UC-07: GDPR ziadosti
Ucel: Spracovanie ziadosti podl'a GDPR.
Proces: Prijatie, identifikicia, zhromazdenie Gdajov, export/vymaz, odpoved.

UC-08: Import extetrnych udalosti z DWH
Uéel: Automatické obohacovanie CRM o udalosti.
Proces: Prijatie, validacia, priradenie k zdkaznikovi, uloZenie, chybovy buffer.




Priloha ¢. X - Testovacie scenire pre UAT

rito kapitola specifikuje minimélny rozsah akceptaénych testov, ktoré budi vykonané zastupcami DPB, a.s. v ramci UAT.
podivatel je povinny pripravit’ testovacie prostredie, testovacie dita a podporu pocas UAT a diplnit’ o d’al$ie podrobnosti
podfa vysledného navrhu riedenia a pripravit’ UAT plan vritane harmonogramu, zodpovednosti a akceptaénych kritérii.

Kazdy scenir obsahuje:
3 ID testu,
referenciu na use-case,

. nazov a ciel’,
% predpoklady,
. testovacie kroky,
° ocakavany vysledok.
UAT scenare pre UC-01 - Zakaznicky tiket
PoloZka Detail
"TCID TC-01-01

Use-Case UC-01: Vytvorenie a spracovanie zakaznickeho tiketu

CieP Overit’, Ze systém spravne vytvori tiket z web formulira a priradi ho ku spravnemu zikaznikovi v
CRM.

Predpoklady 1. Existuje zdkaznik v CRM s platnym e-mailom. 2. Web formulr je funkény a nasadeny. 3.
Integracné rozhranie medzi formuldrom a CRM je aktivne.

Kroky Testu 1. Zakaznik vyplni web formular (meno, e-mail, predmet, popis). 2. Zikaznik odosle formular. 3.
Operitor sa prihlisi do CRM a otvori zoznam novych tiketov. 4. Operator vyhl'ada tiket podla e-
mailu alebo predmetu.

Ocakavany 1. Tiket je spesne vytvoreny v CRM. 2. Tiket je sprivne priradeny k existujicemu ziznamu

Vysledok zakaznika. 3. Tiket ma automaticky nastavent kateg6riu, prioritu a SLA podl'a konfiguraénych
pravidiel.

Polozka Detail

TC ID TC-01-02 '

Use-Case UC-01: Vytvorenie a spracovanie zikaznickeho tiketu

Ciel Ovent’ sprivne fungovanie procesu eskalicie, vritane zmeny zodpovednej osoby/timu a
zaznamenania histore.

Predpoklady 1. V. CRM existuje otvoreny tiket s definovanjm majitefom (Operitor) a nastavenym casovym
ciefom (SLA). 2. V systéme st definované eskalicie pravidla a cielovy tim/veduci.

Kroky Testu 1. Operitor otvori existujici tiket s nastavenou SLA. 2. Operitor spusti funkciu ,,Eskalovat’® (zmena
majitela/timu). 3. Operator zvoli ciefovy tim/vediceho (napr. Vediici oddelenia). 4. Operator ulozi
zmeny.

Ocakavany 1. Zodpovedny tim/majitel’ tiketu sa zmeni na ciePového vediceho/ tim. 2. Systém zaznamena do

Vysledok histérie tiketu Cas a datum eskalicie 2 povodného operitora. 3. Ak si definované, spusti sa
notifikicia cielovému vediicemu/timu.

PoloZka Desll

TCID TC-01-03

Use-Case UC-01: Vytvorenie a spracovanie zakaznickeho tiketu

CieP Overit’ sprivne uzatviranie tiketu, zaslanie notifikicie zakaznikovi a findlne vyhodnotenie SLA.

Predpoklady 1. Existuje otvoreny tiket v stave , Na spracovani®. 2. Tiket mé platnu e-mailovii adresu zikaznika. 3.
Sabl6na e-mailu na uzavretie tiketu je nakonfigurovana a aktivna.

Kroky Testu 1. Operitor otvod tiket v stave ,,Na spracovani®, 2. Operitor vyplni pole , Riesenie” (zdznam o
vyrieseni problému). 3. Operitor zvoli moznost’ ,,Odoslat odpoved e-mailom a uzavriet'*,

Ocakdvany 1. Tiket ma stav zmeneny na ,,Uzavretj*. 2. CRM systém zaznamena ditum a ¢as uzavretia, 3.

Vysledok Automaticky sa odosle e-mailovi odpoved zikaznikovi s obsahom riedenia. 4. CRM systém
vyhodnoti SLA a zaznameni, & bol ciel dodrzany alebo poruseny.

UAT scenire pre UC-02 — Reklamaécie

Ealofi = S ,

TCID TC-02-01 a "

Use-Case UC-02: Riesenie reklamicie k cestovnému listku alebo pokute

Ciel Overt’ kompletny proces spracovania reklamicie pokuty, od pijatia podnetu aZ po findlne

rozhodnutie 2 komunikaciu.
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1. Existuje zikaznik v CRM. 2. V externom systéme (pokuty/ revizori) existuje ziznam o pokute, ktory
je prepojeny s ID zikaznika. 3. Integrovany kanil pre evidovanie emailu ako reklamicie je funkcny a
vie vytvorit’ tiket. 4. Pravidld SLA a eskaldcie pre typ tiketu "Reklamacia” st definované.

1. Zikaznik pod reklamiciu prostrednictvom e-mailu (odosle na uréent e-mailovi adresu DPB). 2.
CRM automaticky vytvori tiket typu ,,Reklamacia®. 3. Pracovnik reklamicii otvor tiket a nacita
sivisiace idaje o pokute. 4. Pracovnik vykona rozhodnutie (napr. neuznat’ reklaméciu) a odosle
odpoved zikaznikovi, ¢im tiket uzatvori.

1. Vytvod sa novy tiket typu Reklamicia, priradeny k existujiicemu zikaznikovi. 2. Prieheh a
rozhodnutie st zdokumentované v histérii tiketu. 3. Systém automaticky vyhodnoti SLA. 4.
Zakaznikovi sa odosle odpoved s oznimenim o rozhodnuti (Neuznat).

Dctail

TC-02-02

UC-02: Riesenie reklamicie k cestovnému listku alebo pokute

Overit’ sprivne fungovanie integricie po schvileni reklamicie, vritane spustenia procesu
informovania u¢tovného/ERP systému o potrebe opravného dokladu.

1. Existuje otvoreny tiket typu ,,Reklamécia“ v stave ,,Na spracovani®. 2. Je funkéné integracné
rozhranie pre odosielanie dit o oprave/vritenej sume do ERP/tiétovnictva.

1. Pracovnik reklamicii zmeni stav tiketu na ,,Uznan4 reklamacia® (Schvilena). 2. Pracovnik vyplni
detaily o oprave/vratenej sume v CRM. 3. Overit’ v ERP/Gétovnictve, & sa informicia o uznanej
reklamdcii preniesla.

1. Tiket ma findlny stav ,,Uznand reklamicia — Uzavreta“. 2. CRM systém automaticky vygeneruje
zéznam o opravnom doklade/vritenej sume. 3. Prostrednictvom API sa do ERP/tétovnictva prenesie
poziadavka na spracovanie opravného dokladu. 4. Ziznam o uznani a dopade na platbu je
zdokumentovany na zizname zikaznika v CRIVL

UAT scendre pre UC-03 — Stratena/odcudzen4 karta

Demil

TC-03-01

UC-03: Nahldsenie a rieSenie stratenej/odcudzenej karty

Overit’, ze CRM systém dokaze iniciovat’ blokaciu karty v externom kartovom/tarifaom systéme a
spravne zaznamena udalost’ do histére zakaznika.

1. Existuje zdkaznik v CRM s platnjm prepojenim na jeho kartu (ID karty). 2. Je funkéné integracné
rozhranie pre obojsmernt komunikdciu s kartovym/tarifnfm systémom (pre spustenie blokicie a
kontrolu stavu). 3. Operitor ma prisluiné opravnenia.

1. Operitor vyhFada zikaznika a identifikuje konkrétmu kartu (napr. podl'a ID). 2. Operitor vyvola
funkeiu ,,Blokovat’ kartu® (tladidlo/akcia v CRM). 3. Operator potvrdi blokaciu v dialégovom okne
CRM.

1. CRM systém prostrednictvom API uspesne odosle poziadavku na blokiciu do kartového/ tarifného
systému. 2. Stav karty v externom systéme sa zmeni na ,,Blokovani® 3. CRM systém zaznamena do
hist6rie zikaznika ziznam o ¢ase a osobe, ktora blokaciu vykonala. 4. Operitor v CRM vidi
potvrdenie o uspesnej blokacii.

Detasl
UC-03: Nahlasenie a rieSenie stratenej/odcudzene] karty

Overit’ kompletny proces vystavenia nihradnej karty, prenos platajch produktov/ predplatného na
novi kartu a kontrolu stavu v externom systéme.

1. Povodnd karta je uspesne blokovani (vid TC-03-01). 2. Zakaznik m4 aktivae, platné predplatné
(produkty) na povodnej karte. 3. Je funkéné integracné rozhranie pre vytvorenie novej karty a prenos
produktov v kartovom/tarifnom systéme. 4. Operator m4 opravnenic na spustenie tohto procesu.

1. Operator zalozi v CRM ziznam o novej karte (ziznam s novym ID karty). 2. Operitor spusti
funkciu ,,Preniest’ produkty/Vystavit' ndhradu® v CRM (¢im iniciuje API volanie na kattovy systém).
3. Operator over stav v kartovom/tarifnom systéme.

1. Novi karta je uspesne vytvorena v kartovom systéme. 2. Aktivne predplatné produkty si presunuté
a priradené k novej karte (stara karta je de-linkovana/ostiva blokovana). 3. V zizname zikaznika v
CRM je aktualizovany kI'i¢ na novii kartu. 4. Star4 karta ostava v stave , Blokovana®.

UAT scenire pre UC-04 — Automatické pripomienky

Detail _
TC-04-01
UC-04: Automatizované pripomenutie konca platnosti predplatného
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- TC-05-01

Ovent’ logiku vyberu zikaznikov v marketingovom module na ziklade ditumu exspiricie
predplatného a stavu marketingovych sihlasov.

1. V marketingovom module existujii dita o zikaznikoch a ich predplatnych, vritane ditumu konca
platnosti a marketingovych sihlasov. 2. Filter pre viber cielovej skupiny je sprivne nakonfigurovany
(napr. 7 dni do exspiracie).

1. Spustit’ ddavku/automatiziciu pre generovanie zoznamu zakaznikov na pripomenutie. 2.
Skontrolovat’ vysledny cielovy zoznam, ktord ma slizit’ ako vstup pre odosielanie.

1. Do ciefového zoznamu sa dostant len zdkaznici, ktorjm kondi predplatné v definovanom
horizonte (napr. 7 dni). 2. Zo zoznamu st vyliceni zikaznici, ktori nemaji aktivay marketingovy
suhlas na dany kanal (e-mail).

Detail

TC-04-02

UC-04: Automatizované pripomenutie konca platnosti predplatného

Overit’ uspesné odoslanie personalizovanych notifikicii a sprivne zaznamenanie komunikécie
(logovanie) v CRM.

1. Existuje cielovy zoznam zdkaznikov (vystup z TC-04-01). 2. Je funkéne konfigurovana
automatizicia. 3. Sablény e-mailu st hotové a schvalené.

1. Spustit’ odoslanie notifikicii. 2. Overit’ u testovacieho zikaznika, Ze dostal e-mail pripomienku. 3.
Skontrolovat’ logy v marketingovom module a/alebo v CRM systéme.

1. Notifikacie si v marketingovom module v stave ,, Dorucené®, pripadne ,,Odoslané“ s vyli¢enim
chybovych stavov (Bounce). 2. Log obsahuje presny ¢as odoslania, kandl (e-mail) a ID kampane. 3. V
pripade implementovaného obojsmerného logovania je ziznam o odoslanej notifikacii viditePny aj na
zizname zakaznika.

UAT scenare pre UC-05 — Marketingova kampan

Detail

UC-05: Spustenie a vyhodnocovanie marketingovej kampane

Overit’ sprivau funkénost’ logiky segmenticie na ziklade kombinicie demografickjch dat a
transakcnych dat.

1. V marketingovom module existuji integrované dita (transakcie: predplatné, zéna). 2. Existuje
minimilae 5 testovacich zikaznikov, ktori splfajii a 5 zikaznfkov, ktori nesplfiaji definované kritéria.

1. Matketingovy pouzivatel vytvori segment s kritériami: ,,Zdkaznik 5 rocnjm predplatnim v 3gne X* 2.
Systém spracuje logiku a zobrazi zoznam zaradenych zikaznikov. 3. Pouzivatel vizuilne skontroluje
zoznam (napr. na Test User ID).

1. Vytvoreny segment obsahuje vyluéne tie testovacie zaznamy, ktoré spliiaju definované kritéria. 2.
Celkovy pocet v segmente je konzistentny s o¢akivanym poétom podla ditového auditu.

Detail

" TC-05-02

UC-05: Spustenie a vyhodnocovanie matketingovej kampane
Overit’ dspesné odoslanie cielenej kampane, funkénost’ logovania a zber kPucovych metrik (IKKPI).

1. Existuje finilny segment pre kampan (vistup TC-05-01). 2. E-mailovi $abléna je hotovi a obsahuje
funkéné sledovacie kédy. 3. Adresy testovacich zikaznikov st funkéné a neblokuji e-maily.

1. Marketingovy pouzivatel’ vytvori kampasi, vyberie cielovy segment a e-mail $ablénu. 2. Spusti
odoslanie na vybrany segment. 3. Zikaznik (Test User) e-mail otvori a klikne na odkaz. 4. Po urdite]
dobe (napr. 30 minut) skontroluje marketingovy pracovnik §tatistiky kampane.

1. Kampan je uspe$ne odoslana. 2. Statistiky st dostupné a zaznamendvaju udalosti: * Dorucenie:
100% (ak st adresy platné). * Otvorenie: Zaznameni sa otvorenie Test Usera. * Kliknutie: Zaznameni
sa kliknutie Test Usera. 3. Dita v reporte (CTR, Open Rate) st logicky konzistentné s testovacou
vzorkou.

UAT scendre pre UC-06 — B2B zikaznik
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Detail
TC-06-01
UC-06: Sprava B2B zdkaznika (firma, $kola, partner)

Overit’ spravnu evidenciu B2B zikaznika, jeho kontaktnych 0s6b a priradenych kli¢ovych
dokumentov (zmluvy).

I. CRM systém je nakonfigurovany pre pracu s objektmi firemnych uctov a kontaktnych oséb. 2. V
systéme existuje $pecializovany objekt/pole pre Zmluvy s datumom platnosti. 3. Account manazér ma
potrebné opravnenia.

1. Account manazér zalozi nového B2B zdkaznika s fakturaénymi Gdajmi. 2. Account manazér prida
aspofi jednu kontaktna osobu. 3. Account manazér vytvor a priradi ziznam o zmluve k tomuto
zakaznikovi.

1. Zaznam B2B profilu je ulozen;y a splfia vietky povinné polia (1CO, Adresa). 2. Zaznam o zmluve je
Gspes$ne priradeny a zaevidovany ditum jej platnosti/exspiracie. 3. Zobrazujl sa priradené kontaktné
osoby. 4. Systém automaticky aktivuje pripomienky konca platnosti zmluvy (ak st definované).

Detail
TC-06-02
UC-06: Sprava B2B zikaznika (firma, skola, partner)

Overit’ prepojenie na ERP a schopnost’ CRM systému spustit’ generovanie podkladov pre externd
fakturaciu.

1. Existuje B2B zékaznik s aktivnou zmluvou. 2. Je funkéné integracné rozhranie na prenos dit o
objednivke do ERP/détovnictva. 3. V CRM je zaznamenana nova objednévka, ktora vyzaduje
fakturaciu.

1. Account manazér zaregistruje novy, velki objednavku (napr. 100 roénych predplatnych) v CRM. 2.
Account manazér spusti funkciu ,,Generovat’ podklady pre fakturiciu® (tla¢idlo/akcia v CRM). 3.
Overit’ zaznam (datovy subor, API log) o prenose dat v CRM. 4. Overnt’ prijatie dat na strane ERP
systému.

1. CRM systém prostrednictvom integricie prenesie vietky potrebné dita (objedndvka, suma,
fakturaéné tdaje) do ERP/uctovnictva. 2. Zaznam v CRM obsahuje ¢asovi peciatku a referencné ID
z ERP o uspesnom prenose dit. 3. Podklady pre fakturu su korektné a pripravené na spracovanie v
ERP.

UAT scenare pre UC-07 - GDPR

Detail

“TC-07-01

UC-07: Ziadost’ zakaznika o pristup k osobnym tidajom / vymaz adajov (GDPR)

Overit’ schopnost’ CRM systému iniciovat’, zhromazdit’ a bezpecne exportovat’ vietky relevantné
osobné udaje zakaznika zo vietkych integrovanych zdrojov (DWH/ Transakcie).

1. Existuje zikaznik (Test User) s histériou interakcii (napr. aktivita, listky). 2. CRM je
nakonfigurované pre spracovanie GDPR ziadosti. 3. Integracné rozhranta pre zhromazdovanie dit z
DWH/inych systémov su funkcné.

1. Vytvorit’ GDPR tiket typu ,,Pristup k Gidajom*. 2. Spustit’ proces zhromazd'ovania dat (napr.
automatizicie, ktory zozbiera dita). 3. Pracovnik prever data a vygeneruje finalny export (napr. do
PDF/CSV).

1. Export obsahuje vietky relevantné kategérie dat (identifikaéné, transakéné, komunikacné, stihlasy).
2. Export je Citatelny, Struktirovany a pripraveny na bezpecné dorucenie zékaznikovi. 3. VV zdzname
zakaznika je zaznamenané vybavenie ziadosti a ditum exportu.

Detail




-
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TCID TC-07-02

Use-Case UC-07: Ziadost’ zikaznika o pristup k osobnym udajom / vymaz udajov (GDPR)

Ciel Overit, ze CRM systém iniciuje sprivne pseudonymizovanie/vjmaz osobnjch dit zikaznika v rimci
CRM jadra a vo vietkych integrovanych systémoch.

Predpoklady 1. Existuje zakaznik (Test User) v CRM. 2. St definované pravidld retencie/vymazu (¢o sa maze a ¢o
sa archivuje zo zdkona). 3. Je funkéni API integracia na spustenie procesu vymazu v naviazanjch
systémoch (napr. pokuty, predajny systém).

Kroky Testu 1. Vytvorit’ GDPR tiket typu ,,Vymaz* (Right to be Forgotten). 2. Pracovnik schvili Ziadost’ a spusti
proces vymazu/pseudonymizicie v CRM. 3. Ovenit’ stav zikaznika v CRM a naviazanjch systémoch
(napr. & je email/meno nahradené generickym kédom).

Ocakdvany 1. Osobné identiftkacné udaje v CRM (meno, email, tel. &islo) st odstranené alebo pseudonymizované

Vysledok (nahradené neidentifikovatenou hodnotou). 2. CRM systém odosle notifikiciu/prikaz na
vymaz/pseudonymiziciu dit do vietkjch integrovanych systémov. 3. Zostiva len minimalna zikonna
evidencia o tom, ze ziadost’ bola spracovani.

UAT scenare pre UC-08 — Impott externych udalosti z DWH

Polozka Detail

TCID TC-08-01

Use-Case UC-08: Import udalosti z externych systémov

CieP Overit’ sprivne spracovanie a priradenie korektne Struktirovanych udalosti k existujticim

zakaznikom v CRM.

Predpoklady 1. Existuje zdkaznik (Test User) v CRM s platnym identifikitorom (napr. ID étu). 2. Integraéné

rozhranie pre prijem udalosti je aktivne a oéakiva data v sprivnom formite.

Kroky Testu 1. Z externého systému (napr. E-shop/Validator) odoslat’ testovaciu udalost’ so spravaym ID

zakaznika (napr. Novy nikup listka). 2. Overit, ze sa v CRM vytvori zaznam interakcie.

Ocakavany 1. Udalost’ je uspesne prijata a spracovana. 2. Udalost’ je spravae priradend k ziznamu Test Usera v

Vysledok CRM. 3. Novy zdznam interakcie je dostupny v histérii zakaznika (360° pohl'ad).

Polozka Detail

TCID ~ TC-08-02 ” )

Use-Case UC-08: Import udalosti z externych systémov

CieP Ovent’ mechanizmus spracovania chyb a schopnost’ systému ulozit’ nezaradené udalosti do
“chybového bufferu" pre manuilnu nipravu administritorom.

Predpoklady 1. V. CRM je definovani $truktira pre chybovy buffer. 2. Je nastavens notifikicia administratora pd
chybe.

Kroky Testu 1. Odoslat’ udalost’ (napr. Nakup listka) z externého systému, ktori umyselne chyba klucovy
identifikitor zikaznika (napr. ID G¢t). 2. Overit', ze CRM/integraéna logika nezaeviduje udalost’ do
histérie zakaznika, ale ulozi ju do chybového bufferu. 3. Administrator otvor buffer, manuilne
dopéruje udalost’ k sprivnemu zakaznikovi a spusti jej opitovné spracovanie.

Ocakavany 1. Udalost’ je spravne ulozena v chybovom bufferi (nebola priradens k zikaznikovi). 2. Administrator

Vysledok je notifikovany o chybe. 3. Po manuilnom doparovani sa udalost’ korektne ulozi do histérie

prislusného zikaznika. 4. Ziznam v chybovom bufferi sa uzatvori/archivuje.




PRILOHA 2

ZOZNAM SUBDODAVATELOV

Podiel
na Osoba opravnena konat’ za
Obchodné Sidlo/miesto 1€0 zakazke Predmet SubdodavatePa (meno,
meno podnikania v EUR subdodavky ptiezvisko, trvaly pobyt, ditum
bez narodenia)
DPH
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